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ABSTRACT
The p a s t  d e c a d e  a n d  a  h a l f  h a s  b e e n  r e f e r r e d  t o  a s  t h e  
e r a  o f  c o n s u m e r i s m .  D u r i n g  t h i s  p e r i o d  o f  t i m e ,  g r e a t e r  
n u m b e r s  o f  c o n s u m e r s  h a v e  b e c o m e  f r u s t r a t e d ,  d i s s a t i s f i e d ,  
a n d  i n d i g n a n t .  An e x c e l l e n t  e x a m p l e  o f  r e s p o n s e  t o  t h i s  
f r u s t r a t i o n  h a s  b e e n  c o n s u m e r s '  w i l l i n g n e s s  t o  c o m p l a i n  
m o r e .  T he  m a j o r  p u r p o s e  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  t h e  e x p l o r a ­
t o r y  a n a l y s i s  o f  c e r t a i n  a s p e c t s  o f  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  
a n d  e x p e c t a t i o n s  i n  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s .
The  m a j o r  f o c u s  o f  t h e  r e s e a r c h  i s  t h r e e  b a s i c  r e ­
s e a r c h  q u e s t i o n s .  T h e s e  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  a r e i
1 .  W h a t  t y p e s  o f  p r o b l e m s  l e a d  t o  c o m p l a i n t s ?
2 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  p r o ­
c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ?
3 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r a b l e  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  o f  
c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ?
T h e  f i n d i n g s  a r e  b a s e d  o n  U-00 t e l e p h o n e  i n t e r v i e w s  
c o n d u c t e d  w i t h  h e a d s  o f  h o u s e h o l d s  o r  h o u s e w i v e s  i n  t h r e e  
S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s .  A s y s t e m a t i c  
s a m p l e  w i t h  1 8 0  i n t e r v i e w s  i n  N o r f o l k - P o r t s m o u t h , V i r g i n i a ,  
80  i n t e r v i e w s  i n  H a m p t o n - N e w p o r t  N e w s ,  V i r g i n i a ,  a n d  1 ^ 0  
i n t e r v i e w s  i n  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a ,  p r o v i d e s  t h e  d a t a  f o r  
a n a l y s i s .
A p r o p r i e t a r y  c o m p u t e r  p r o g r a m  w a s  u s e d  t h a t  p r o d u c e d
x i i i
t a b l e s  f o r  a n a l y s i s .
T h i s  r e s e a r c h  s h o w s  t h a t  m a r k e t  p r o b l e m s  r a n g i n g  f r o m  
t h e  s i m p l e  t o  t h e  c o m p l e x  may l e a d  t o  a  c o n s u m e r  c o m p l a i n t .  
The p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  g r e a t e r  t h a n  t h e  p r o p e n s i t y  
n o t  t o  c o m p l a i n .  T he  r e a s o n s  o f f e r e d  b y  r e s p o n d e n t s  f o r  
c h o o s i n g  n o t  t o  c o m p l a i n  v a r y  c o n s i d e r a b l y  a n d  i n c l u d e *
( l )  I t  i s  t o o  m uch  t r o u b l e  t o  c o m p l a i n ,  ( 2 )  N o t h i n g  c a n  b e  
d o n e  i f  o n e  c o m p l a i n s ,  ( 3 )  T im e  i s  t o o  v a l u a b l e  t o  c o m p l a i n ,  
( 4 )  D o n ' t  know how t o  c o m p l a i n ,  ( 5 )  D o n ' t  know  t o  whom t o  
c o m p l a i n ,  ( 6 ) P r o b l e m  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .
T h i s  s t u d y  s h o w s  t h a t  c o n s u m e r s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m ­
p l a i n  i n  t h e  f o l l o w i n g  r a n k  o r d e r *  ( 1 )  i n  p e r s o n ,  ( 2 )  b y  
t e l e p h o n e ,  a n d  ( 3 )  b y  m a i l .  The  s t u d y  a l s o  s h o w s  t h a t  c o n ­
s u m e r s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  p a r t i e s  i n  t h e  f o l l o w i n g  
r a n k  o r d e r *  ( 1 )  t o  t h e  v e n d o r ,  ( 2 )  t o  t h e  p r o d u c e r ,  ( 3 )  t o  
p r i v a t e  a g e n c i e s ,  a n d  ( b )  t o  p u b l i c  a g e n c i e s .
C o n s u m e r s  a r e  u n a w a r e  o f  t h e  e x i s t e n c e  o f  p u b l i c  a n d  
p r i v a t e  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  t o  whom a  c o m p l a i n t  may b e  d i r ­
e c t e d .  T he  a c t i o n  m o s t  p r e f e r r e d  b y  t h o s e  r e s p o n d e n t s  who 
c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  w a s  f o r  t h e  p u b l i c  
o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  o r  
s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d .  T h e  a c t i o n  m o s t  p r e ­
f e r r e d  b y  t h o s e  r e s p o n d e n t s  who c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  w a s  f o r  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  g i v e  
t h e m  a  r e p l a c e m e n t  f o r  t h e  p r o d u c t ,  a  r e f u n d  f o r  t h e  p r o d -
x i  v
u c t ,  o r  r e p a i r  t h e  p r o d u c t .
C o n s u m e r s  e x p e c t  a  r e s p o n s e  q u i c k l y  f r o m  t h e  p a r t y  t o  
whom t h e y  c o m p l a i n .  T h i s  s t u d y  s h o w e d  t h a t  r e s p o n d e n t s  
e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k .
The d i s s e r t a t i o n  i s  c o n c l u d e d  w i t h  a  g r a p h i c  su m m a r y  
m o d e l  o f  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  b a s e d  o n  t h e  s t u d y  a n d  h y ­
p o t h e s e s  d e v e l o p e d  f r o m  t h e  s t u d y .  A l s o ,  t h e  l i m i t a t i o n s  
t o  t h e  r e s e a r c h  a r e  d i s c u s s e d .  S e v e r a l  p r o m i s i n g  a r e a s  
f o r  f u t u r e  r e s e a r c h  a r e *  ( 1 )  t h a t  m o r e  r e s e a r c h  b e  c o n ­
d u c t e d  t o  d e t e r m i n e  t h e  u n d e r l y i n g  c a u s e s  o f  t h e  p r o p e n ­
s i t y  t o  c o m p l a i n ,  ( 2 )  r e s e a r c h  w h i c h  d e t e r m i n e s  t h e  r o l e  
o f  t h e  g o v e r n m e n t  i n  a s s i s t i n g  a  c o m p l a i n a n t ,  a n d  ( 3 )  
r e s e a r c h  t h a t  m o n i t o r s  b u s i n e s s  f i r m s ,  on  a n  o n g o i n g  b a s i s  
t o  s e e  how w e l l  t h e y  h a n d l e  t h e  c o m p l a i n t s  t h e y  r e c e i v e .
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CHAPTER I
INTRODUCTION TO THE PRObLEM 
I n t r o d u c t i o n
T h i s  i s  a n  e r a  o f  g r e a t  e x p r e s s e d  c o n c e r n  f o r  t h e  
w e l f a r e  a n d  p r o t e c t i o n  o f  t h e  c o n s u m e r .  A m ple  e v i d e n c e  
o f  t h i s  i d e a  h a s  m a n i f e s t  i t s e l f  i n  t h e  d e c a d e  o f  t h e  
1 9 6 0 ' s  a n d  now i n t o  t h e  1 9 7 0 * s .  A a k e r  a n d  L a y  h a v e  r e ­
f e r r e d  t o  t h i s  p h e n o m e n o n  a s  t h e  a g e  o f  t h e  " d i s c o n t e n t e d  
c o n s u m e r , " ^  An e x c e l l e n t  e x a m p l e  o f  t h i s  e x p r e s s e d  c o n ­
c e r n  i s  i n  t h e  a r e n a  o f  c o m p l a i n t  h a n d l i n g  a n d  c o m p l a i n t  
r e g i s t r a t i o n ,  o r  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
Of p a r t i c u l a r  i n t e r e s t  a r e  t h e  v a r i o u s  p u b l i c  a n d  
p r i v a t e  a g e n c i e s  a n d  b u s i n e s s  f i r m s  t h a t  h a n d l e  c o n s u m e r  
c o m p l a i n t s .  T h e s e  a g e n c i e s  h a v e  b e e n  c r e a t e d  t o  p r o t e c t ,  
p r o v i d e  i n f o r m a t i o n  t o ,  a n d  e d u c a t e  c o n s u m e r s  o f  a l l  a g e s  
a n d  i n  a l l  i n c o m e  c a t e g o r i e s .  Y e t ,  i t  i s  u n c e r t a i n  w h e t h e r  
t h e  s e r v i c e s  p r o v i d e d  by  p u b l i c  a g e n c i e s ,  p r i v a t e  a g e n c i e s ,  
a n d  b u s i n e s s  f i r m s  m e e t  w i t h  t h e  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a ­
t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
The  p r o b l e m ,  b r i e f l y  s t a t e d ,  i s  t o  d e t e r m i n e  t h e  
p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t
G e o r g e  3 ,  Day a n d  D a v i d  A. A a k e r ,  "A G u i d e  t o  C o n ­
s u m e r i s m , "  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  XXXIV ( J u l y ,  1 9 7 0 ) ,  p .  1 5 .
1
2p r o c e s s ,  T h i s  s t u d y  w i l l  a t t e m p t  t o  d e t e r m i n e  t h e  p r e f e r ­
e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s  w i t h  r e g a r d  t o  t h e  t y p e s  o f  p r o b l e m s  t h a t  l e a d  
t o  a  c o m p l a i n t ,  p r e f e r e n c e s  i n  r e g a r d  t o  p r o c e d u r e s  t o  
f o l l o w  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ,  a n d  e x p e c t a t i o n s  a s  t o  
o u t c o m e  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
Much a t t e n t i o n  haB b e e n  f o c u s e d  o n  t h e  n e e d  f o r  t h e
2
c o n s u m e r  t o  c o m p l a i n  m o r e .  The p o p u l a r  l i t e r a t u r e  i s  
f u l l  o f  a r t i c l e s  t e l l i n g  c o n s u m e r s  how a n d  t o  whom t h e y  
s h o u l d  d i r e c t  c o m p l a i n t s .  b u t  l i t t l e  a t t e n t i o n  i s  g i v e n  
t o  w h a t  c o n s u m e r s  m i g h t  e x p e c t  o r  p r e f e r  i n  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s .  T h i s  f a c t  i n d i c a t e s  t h e  n e e d  f o r  t h e  p r e s e n t  
r e s e a r c h .
T h u s ,  a n  i n t r o d u c t o r y  o v e r v i e w  o f  t h e  s t u d y  h a s  b e e n  
p r e s e n t e d ,  b u t  t h e  o b j e c t i v e s  m u s t  be  c l e a r l y  s t a t e d .
O b j e c t i v e s  o f  t h e  S t u d y
The g e n e r a l  o b j e c t i v e  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  t o  c o n d u c t  
a n  e x p l o r a t o r y  s t u d y  t o  d e t e r m i n e  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  
a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s .  The  s t u d y  w i l l  
s e e k  d e s c r i p t i v e  a n s w e r s  t o  a  n u m b e r  o f  b a s i c  r e s e a r c h  
q u e s t i o n s ,
The s p e c i f i c  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  t h a t  a r e  t o  be
2A. T .  b a k e r ,  " L o u d e r I  The N eed  t o  C o m p l a i n  M o r e , "  
Time ( J u n e  3» 1 9 7 2 ) ,  pp. 3 2 - 3 3 .
^ R a l p h  N a d e r ,  " T i s  t h e  S e a s o n  t o  be B u y i n g i  H e r e ' s  
How a n d  To Whom Tou S h o u l d  D i r e c t  C o m p l a i n t s , "  L a d i e s 1 
Home J o u r n a l  ( D e c e m b e r ,  1 9 7 2 ) ,  p p .
3a n s w e r e d  i n  t h i s  s t u d y  a r e t
1 .  W h a t  t y p e s  o f  p r o b l e m s  ( o r  t y p e s  o f  c o n s u m e r  d i s ­
s a t i s f a c t i o n )  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t ?  T h i s  q u e s t i o n  
i s  c o n c e r n e d  w i t h  t h e  t y p e s  o f  p r o d u c t  p r o b l e m s ,  
s e r v i c e  p r o b l e m s ,  o r  r e l a t i o n s h i p s  t h a t  t h e  c o n ­
s u m e r  may h a v e  w i t h  a  r e t a i l e r  o r  m a n u f a c t u r e r  
t h a t  may l e a d  t o  a  c o m p l a i n t .
2 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  p r o ­
c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g ?  T h i s  q u e s t i o n  
i s  c o n c e r n e d  w i t h  m e c h a n i s m s  u s e d  t o  c o m p l a i n  
a n d  p a r t i e s  t o  whom t h e  c o m p l a i n t  i s  d i r e c t e d .
3 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r a b l e  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n ­
s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ?
A f t e r  t h e  a n s w e r s  t o  t h e s e  q u e s t i o n s  h a v e  b e e n  o b ­
t a i n e d ,  t h e y  w i l l  b e  r e f i n e d  a n d  e x p a n d e d ,  a n d  u s e d  a s  
i n p u t s  t o  d e v e l o p  a  m o d e l  a n d  h y p o t h e s e s  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  
c o m p l a i n t  p r o c e s s .
T h u s ,  t h e  o b j e c t i v e s  o f  t h e  s t u d y  h a v e  b e e n  s t a t e d ,  
b u t  t h e  j u s t i f i c a t i o n s  o f  t h e  s t u d y  a r e  e q u a l l y  i m p o r t a n t  
a n d  w i l l  b e  p r e s e n t e d  n e x t .
Justifications of fiig. Study
T he  j u s t i f i c a t i o n s  f o r  t h i s  s t u d y  r e s t  u p o n  two 
b r o a d  g r o u n d s .  F i r s t ,  t h i s  s t u d y  i s  j u s t i f i e d  o n  t h e  
b a s i s  o f  i t s  g e n e r a l  i m p o r t a n c e  t o  s o c i e t y ,  c o n s u m e r s ,  
g o v e r n m e n t ,  m a r k e t i n g  s c h o l a r s ,  m a r k e t i n g  t h e o r i s t s ,  a n d  
m a r k e t i n g  p r a c t i t i o n e r s .  S e c o n d l y ,  t h e  s t u d y  i s  j u s t i ­
f i e d  o n  t h e  b a s i s  o f  l a c k  o f  r e s e a r c h  w i t h i n  t h e  a r e a .
T h i s  l a t t e r  j u s t i f i c a t i o n  w i l l  t a k e  p l a c e  i n  t h e  c o n t e x t  
o f  t h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  ( C h a p t e r  I I ) .  H o w e v e r ,  s e l e c t e d  
r e f e r e n c e s  w i l l  b e  m ade  i n  t h e  p a g e s  t h a t  f o l l o w  t o  t h e
l i t e r a t u r e  r e v i e w .
T h i s  s t u d y  s h o u l d  b e  c o n s i d e r e d  i m p o r t a n t  t o  s o c i e t y  
i n  g e n e r a l  a n d  t o  c o n s u m e r s  i n  p a r t i c u l a r  b e c a u s e  e v e r y  
p e r s o n  i s  a  c o n s u m e r ,  a n d  a t  so m e  p o i n t  i n  t i m e  t h i s  c o n ­
s u m e r  w i l l  h a v e  a  p r o b l e m  w i t h  o r  b e c o m e  d i s s a t i s f i e d  w i t h  
a  p r o d u c t  o r  s e r v i c e  a n d  w i l l  go  t h r o u g h  a  s t a t e  o f  d i s ­
s o n a n c e .  T h i s  r e s e a r c h ,  w h e n  c o m p l e t e d ,  w i l l  p r o v i d e  
i n f o r m a t i o n  t o  s o c i e t y  a n d  c o n s u m e r s  w i t h i n  i t  t o  h e l p  
u n d e r s t a n d  s u c h  p r o b l e m s .  C o g n i t i v e  d i s s o n a n c e  t h e o r y  1 b 
c e r t a i n l y  r e l e v a n t  t o  a  c o n s u m e r  who b e c o m e s  d i s s a t i s f i e d  
b e c a u s e  t h i s  s t a t e  o f  c o n f l i c t  m u s t  b e  r e s o l v e d  i n  som e 
m a n n e r .  C o g n i t i v e  d i s s o n a n c e  i s  d i s c u s s e d  f u r t h e r  i n  
C h a p t e r  I I .  T h i s  s t u d y  w i l l  d e v e l o p  a  m o d e l  ( d i a g r a m m a t i c  
d e l i n e a t i o n )  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m p l a i n t  p r o c e s s  a s  o n e  
o f  i t s  m a j o r  o u t p u t s .  T h e r e f o r e ,  o n e  o f  t h e  p r i m e  c o n ­
t r i b u t i o n s  o f  t h i s  s t u d y  w i l l  b e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  
m o d e l  t h a t  d e s c r i b e s  a  c o n s u m e r  p r o c e s s  ( c o m p l a i n t s )  
t h a t  h e r e t o f o r e  h a s  b e e n  n e g l e c t e d .  F u r t h e r ,  t h i s  s t u d y  
s h o u l d  be  c o n s i d e r e d  i m p o r t a n t  b y  s o c i e t a l  m e m b e r s  ( c o n ­
s u m e r s )  b e c a u s e  i t  w i l l  r e p o r t  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a ­
t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  a s  d e t e r m i n e d  
b y  t h e m .  H e r e t o f o r e ,  t h e s e  p r e f e r e n c e s  h a v e  b e e n  d e c i d e d  
f o r  c o n s u m e r s  b y  o t h e r s .
P r i o r  t o  t h e  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m  b u s i n e s s  f i r m s  
w i t h i n  t h e  b u s i n e s s  s y s t e m  w e r e  n e g l i g e n t  t o w a r d  com­
p l a i n t s  a n d  c o m p l a i n t  h a n d l i n g .  The  e x e c u t i o n  o f  r i g h t s
5w as  u s u a l l y  l e f t  t o  t h e  c o n s u m e r  u n d e r  c a v e a t  e m p t o r . 
f u r t h e r  t h e  c o n s u m e r  w a s  g i v e n  c e r t a i n  l e g a l  r i g h t s ,  b u t  
t h e  c o u r t s  a t  a l l  l e v e l s  u s u a l l y  d i d  n o t  s o l v e  t h e i r  p r o b ­
l e m s ,  B e t t e r  B u s i n e s s  B u r e a u s  h a v e  e x i s t e d  f o r  y e a r s ,  y e t  
t h e i r  a b i l i t y  i n  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s  h a s  b e e n  l i m i t e d .  
H o w e v e r ,  w i t h  t h e  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m  b u s i n e s s  f i r m s  w i t h i n  
the  b u s i n e s s  s y s t e m  h a v e  b e c o m e  m o re  c o n c e r n e d  a b o u t  com ­
p l a i n t s  i n  g e n e r a l ,  a n d  a s  a  r e s u l t ,  many b u s i n e s s  f i r m s  
h a ve  d e v e l o p e d  o r  a r e  d e v e l o p i n g  p o s i t i v e  r e s p o n s e  p r o g r a m s  
1'ur t h e  h a n d l i n g  o f  c o m p l a i n t s  ( s e e  c h a p t e r  11 f o r  a n  e l a ­
b o r a t i o n  o f  t h i s  p o i n t ) .
The g o v e r n m e n t  h a s  b e c o m e  m o r e  a n d  m o r e  i n v o l v e d  i n  
m a t t e r s  o f  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  a n d  w e l f a r e .  And a  l a r g e  
p a r t  o f  t h i s  i n v o l v e m e n t  i s  c o n c e r n e d  w i t h  c o n s u m e r  com­
p l a i n t s ,  C e r t a i n  g o v e r n m e n t  a g e n c i e s  ( e . g . ,  o f f i c e  o f  
C o n su m e r  A f f a i r s )  h a n d l e s  a  l a r g e  v o l u m e  o f  c o m p l a i n t s  
e v e r y  y e a r ,  a n d  i t  i s  n o t  kn o w n  t o  t h i s  b o d y  w h a t  c o n ­
s u m e r s  p r e f e r  t o  e x p e c t  o f  t h e m .  R a t h e r ,  t h e  g o v e r n m e n t  
h a s  b e e n  a  m a j o r  f o r c e  i n  d e t e r m i n i n g  w h a t  t h e y  t h i n k  
c o n s u m e r s  m i g h t  p r e f e r  t o  e x p e c t .
T h i s  r e s e a r c h  w i l l  b e  o f  v a l u e  t o  t h e  g o v e r n m e n t  
( e s p e c i a l l y  f e d e r a l ,  s t a t e ,  a n d  l o c a l  b o d i e s  t h a t  h a n d l e  
c o m p l a i n t s )  b e c a u s e  i t  w i l l  d e s c r i b e  p r e f e r e n c e s  a n d  
e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  a s  d e t e r m i n e d  by  
c o n s u m e r s .  S u c h  a  c t u d y  h a s  n o t  b e e n  a t t e m p t e d  h e r e t o ­
f o r e ,  a n d  i t  w i l l  p r o v i d e  t h e  g o v e r n m e n t  w i t h  a  new
6s o u r c e  o f  i n f o r m a t i o n  a n d  i n s i g h t  i n t o  a  v e r y  c o m p l e x  
p r o c e s s .  T he  g o v e r n m e n t  h a s  b e e n  l a x  i n  p r a c t i c i n g  p r i n ­
c i p l e s  o f  d e m o c r a t i c  g o v e r n a n c e  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s , 
a n d  i t  i s  h o p e d  t h a t  t h i s  s t u d y  w i l l  e n t i c e  t h o s e  a g e n c i e s  
i n v o l v e d  w i t h  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  t o  r e - e v a l u a t e  t h i s .
M a r k e t i n g  s c h o l a r s ,  t h e o r i s t s ,  a n d  p r a c t i t i o n e r s  
s h o u l d  r e a l i z e  t h e  i m p o r t a n c e  o f  t h i s  s t u d y  b e c a u s e  t h e  
c o m p l a i n t  p r o c e s s  h a s  b e e n  n e g l e c t e d  b y  t h e s e  g r o u p s .  
M a r k e t i n g  t e x t b o o k s ,  f o r  e x a m p l e ,  g i v e  o n l y  b r i e f  m e n t i o n  
a n d  a t t e n t i o n  t o  c o m p l a i n t s  ( s e e  l i t e r a t u r e  r e v i e w ) .  I t  
i s  n o t  n e c e s s a r i l y  t r u e  t h a t  t h e s e  g r o u p s  h a v e  n e g l e c t e d  
c o m p l a i n t s  i n t e n t i o n a l l y ,  b u t  i t  i s  t r u e  t h a t  t h e i r  n e ­
g l e c t  i s  o b v i o u s  a s  r e f l e c t e d  b y  t h e  s p a r s e  a m o u n t  o f  
w r i t i n g  o n  t h i s  t o p i c  i n  m a r k e t i n g  t e x t b o o k s ,  p e r i o d i c a l s ,  
s c h o l a r l y  p a p e r s ,  a n d  m o n o g r a p h s .  M a r k e t e r s  h a v e  t e n d e d  
t o  v i e w  c o n s u m e r s  i n  tw o  d i a m e t r i c a l l y  o p p o s e d  f a s h i o n s  
( c o n s u m e r  s o v e r e i g n t y  v s .  c o n s u m e r  a s  p a w n ) .  The  com­
p l a i n t  p r o c e s s  i t s e l f  w o u l d  t e n d  t o  r e i n f o r c e  a n d  s u p p o r t  
o n e  o f  t h e  v i e w s  m o r e  t h a n  t h e  o t h e r .  And t h i s  s t u d y  
w i l l  s h e d  som e  l i g h t  o n  a n  i s s u e  t h a t  now s e e m s  o r  
a p p e a r s  t o  b e  u n c e r t a i n .
M a r k e t i n g  t h e o r i s t s  s h o u l d  e s p e c i a l l y  b e  i n t e r e s t e d  
i n  a n d  s e e  t h e  i m p o r t a n c e  o f  t h i s  s t u d y  b e c a u s e  o n e  o f  
i t s  o u t p u t s  w i l l  b e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  t h e o r e t i c a l  a n d  
c o n c e p t u a l  m o d e l  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
S u c h  a  m o d e l  i s  n o t  a v a i l a b l e  a t  t h e  p r e s e n t  t i m e .  T h i s
m o d e l  w i l l  b e  c o n c e p t u a l l y  c o n c e i v e d  f r o m  p r i m a r y  r e s e a r c h  
d a t a ,  a n d  w i l l  b e  a  d e s c r i p t i o n  o f  a  r e a l  w o r l d  p r o c e s s .
To t h o s e  m a r k e t i n g  t h e o r i s t s  t h a t  a r e  m o d e l  o r i e n t e d ,  i t  
s h o u l d  b e  o f  p a r t i c u l a r  i n t e r e s t .
F u r t h e r ,  t o  t h e  q u a n t i t a t i v e  a n d  q u a l i t a t i v e  m a r k e t e r  
t h i s  s t u d y  s h o u l d  be  i m p o r t a n t  b e c a u s e  i t  w i l l  d e v e l o p  a  
s e t  o f  r i g o r o u s  h y p o t h e s e s  t h a t  a r e  t e s t a b l e .  I f  i n t e r ­
e s t e d ,  t h e s e  t y p e s  o f  m a r k e t e r s  c a n  p u t  t h e s e  h y p o t h e s e s  
a s  d e v e l o p e d  t o  e m p i r i c a l  t e s t s  o f  t h e i r  own c h o o s i n g ,
M a r k e t i n g  p r a c t i t i o n e r s  s h o u l d  a p p r e c i a t e  t h i s  s t u d y  
a n d  i t s  i m p o r t a n c e  b e c a u s e  a l l  m e m b e r s  o f  t h i s  b o d y  m u s t  
d e a l  w i t h  c o m p l a i n t s  a t  o n e  t i m e  o r  a n o t h e r  a n d  a t  o n e  
l e v e l  o r  a n o t h e r .  T h i s  s t u d y  w i l l  p r o v i d e  a n s w e r s  t o  
c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o ­
c e s s e s  a n d  w i l l  b e  a p p l i c a b l e  t o  a n y o n e  who h a n d l e s  com­
p l a i n t s  ( e . g . ,  m a n u f a c t u r e r ,  r e t a i l e r ,  f o r m a l  a g e n c i e s ,  
e t c . J .
T h i s  s t u d y  i s  j u s t i f i e d  f u r t h e r  b e c a u s e  o f  l a c k  o f  
r e s e a r c h  i n t o  t h e  a r e a .  T h e  r e a d e r  i s  r e f e r r e d  t o  C h a p ­
t e r  I I  f o r  a  f u l l  t r e a t m e n t  o f  t h i s  a r e a .
A l t h o u g h  t h e  j u s t i f i c a t i o n s  o f  t h i s  s t u d y  h a v e  b e e n  
d i s c u s s e d ,  t h e  s c o p e  o f  t h e  r e s e a r c h  m u s t  b e  e s t a b l i s h e d ,
S c o p e  o f  t h e  R e s e a r c h
T h i s  s t u d y  i s  r e s t r i c t e d  t o  t h e  i n v e s t i g a t i o n  o f  
c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o ­
c e s s e s  i n  t h e  t h r e e  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l
8A r e a s  o f  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a )  N o r f o l k - P o r t s m o u t h ,  V i r g i n i a i  
a n d  H a m p t o n - N e w p o r t  N e w s ,  V i r g i n i a .  Two o f  t h e s e  t h r e e  
a r e a s  c o m p r i s e  t h e  H a m p to n  R o a d s  s e c t o r  o f  t h e  C o m m o n w e a l th  
o f  V i r g i n i a .  R i c h m o n d  i s  r e f e r r e d  t o  a s  C e n t r a l  V i r g i n i a .
T he  s c o p e  o f  t h e  s t u d y  iB  c o n f i n e d  t o  a  r e v i e w  o f  
c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o ­
c e s s e s  a s  d e s c r i b e d  i n  t h e  l i t e r a t u r e ,  d e v e l o p m e n t  o f  t h e  
r e s e a r c h  d e s i g n ,  c o n s t r u c t i o n  o f  a  s u r v e y  i n s t r u m e n t ,  d a t a  
c o l l e c t i o n  a n d  t h e  a n a l y s i s  a n d  i n t e r p r e t a t i o n  o f  s u r v e y  
r e s u l t s .
T h i s  r e s e a r c h  w i l l  b e  a n  e x p l o r a t o r y  s t u d y  w h i c h  w i l l  
s e e k  d e s c r i p t i v e  a n s w e r s  t o  t h r e e  b r o a d  r e s e a r c h  q u e s t i o n s .  
T h e s e  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  a r e i
1 .  W h a t  t y p e s  o f  p r o b l e m s  ( o r  t y p e s  o f  c o n s u m e r  d i s ­
s a t i s f a c t i o n )  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t ?  I n  e x p a n d e d  
a n d  r e f i n e d  f o r m ,  t h e  q u e s t i o n s  w i l l  s e e k  d e s ­
c r i p t i v e  a n s w e r s  t o  t y p e s  o f  p r o d u c t  p r o b l e m s ,  
s e r v i c e  p r o b l e m s  o r  r e l a t i o n s h i p  p r o b l e m s  w i t h  
m a n u f a c t u r e r s  o r  r e t a i l e r s  t h a t  may e v e n t u a l l y  
l e a d  t o  a  c o m p l a i n t .  I t  i s  a n  a s s u m p t i o n  o f  t h i s  
s t u d y  t h a t  a  c o m p l a i n t  i s  t h e  r e s u l t  o f  a  s t a t e  
o f  d i s s a t i s f a c t i o n .
2 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  p r o ­
c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g ?  H e r e  t h e  r e ­
s e a r c h e r  w i l l  d e t e r m i n e  how c o n s u m e r s  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  ( e . g . ,  m a i l ,  p h o n e  c a l l ,  o r  i n  p e r s o n ) .
I n  a d d i t i o n ,  p r e f e r e n c e s  w i l l  b e  d e t e r m i n e d  w i t h  
r e g a r d  t o  p a r t i e s  t o  whom c o n s u m e r s  may c o m p l a i n  
( e . g . ,  p u b l i c  a g e n c y ,  p r i v a t e  a g e n c y ,  r e t a i l e r ,  
m a n u f a c t u r e r ,  s y m p a t h e t i c  p a r t i e s ,  e t c . ) .  T h i s  
b r o a d  a r e a  w i l l  d e t e r m i n e  m e c h a n i s m s  p r e f e r r e d  
i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  a n d  p a r t i e s  t o  whom 
c o m p l a i n t s  may b e  d i r e c t e d  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o ­
c e s s  .
3 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r a b l e  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  
i n  t h e  c o n p l a i n t  p r o c e s s ?  T h i s  b r o a d  a r e a  a n d
9r e s e a r c h  q u e s t i o n  w i l l  s e e k  d e s c r i p t i v e  answers 
t o  w h a t  c o n s u m e r s  e x p e c t  i n  r e g a r d  t o  r e s p o n s e s  
f r o m  t h e  p a r t y  t o  whom t h e y  c o m p l a i n .  T h e  t i m e  
e l e m e n t  w i l l  a l s o  b e  a s c e r t a i n e d  f o r  t h e  e x ­
p e c t e d  r e s p o n s e .  T h a t  i s ,  t h e  s t u d y  w i l l  d e t e r ­
m i n e  how l o n g  c o n s u m e r s  t h i n k  a  r e s p o n s e  s h o u l d  
t a k e .
T he  s c o p e  o f  t h i s  s t u d y  s h o u l d  b e  v i e w e d  a s  a  s i m p l e  
i n p u t - o u t p u t  p r o c e s s .  T h e  i n p u t s  a r e  s e e k i n g  d e s c r i p t i v e  
a n s w e r s  t o  t h e  b r o a d  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  j u s t  d i s c u s s e d  
t h r o u g h  e x p l o r a t o r y  r e s e a r c h .  And t h e  o u t p u t s  w i l l  t h u s  
b e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  c o n c e p t u a l  m o d e l  ( d i a g r a m m a t i c  
d e l i n e a t i o n )  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m p l a i n t  p r o c e s s  a n d  t h e  
d e v e l o p m e n t  o f  a  s e t  o f  r i g o r o u s ,  t e s t a b l e  h y p o t h e s e s .
The  s c o p e  o f  t h i s  s t u d y  i s  l i m i t e d  f u r t h e r  i n  t h a t  
t h e  r e s e a r c h e r  w i l l  d e v e l o p  b o t h  t h e  c o n c e p t u a l  m o d e l  a n d  
t h e  h y p o t h e s e s ,  b u t  w i l l  n o t  t e s t  e i t h e r  o f  t h e m .  T h i s  
i n  i t s e l f  w i l l  b e  a  m a j o r  c o n t r i b u t i o n  t o  t h e  m a r k e t i n g  
b o d y  o f  k n o w l e d g e ,  a n d  t h e  m o d e l  a n d  h y p o t h e s e s  c a n  b e  
t e s t e d  b y  o t h e r  r e s e a r c h e r s  a t  som e l a t e r  p o i n t  i n  t i m e .
The  s c o p e  o f  t h i s  s t u d y  i s  p a r t i a l l y  l i m i t e d  by  t h e  
l a c k  o f  l i t e r a t u r e  a v a i l a b l e  o n  t h e  t o p i c .  T he  b u l k  o f  
t h e  l i t e r a t u r e  o n  c o m p l a i n t s  o r  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  d e a l s  
w i t h  how t o  c o m p l a i n  a n d  t o  whom t o  c o m p l a i n .  None o f  
t h e  l i t e r a t u r e  a d d r e s s e s  i t s e l f  t o  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c ­
t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s .  R a t h e r ,  t h e  t r e a t m e n t  o f  c o m p l a i n t s  
i n  t h e  l i t e r a t u r e  t e n d s  t o  be  f r a g m e n t e d .  T h i s  r e s e a r c h  
s t u d y  w i l l  p l a c e  t h e  w h o l e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  i n  a  new 
p e r s p e c t i v e  b e c a u s e  i t  w i l l  d e a l  w i t h  t h e  w h o l e  c o m p l a i n t
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p r o c e s s  a n d  n o t  j u s t  t h e  p a r t s  t h e r e o f .
The f o l l o w i n g  d e f i n i t i o n s  l i m i t  t h e  s c o p e  o f  t h i s  
r e s e a r c h *
C o n s u m e r  e x p e c t a t i o n s  a r e  d e s c r i b e d  a s  s u b j e c t i v e  
n o t i o n s  o f  t h i n g s  t o  c o m e . ^  N e g a t i v e  d i s c o n f i r m a -  
t i o n  t a k e s  p l a c e  w h e n  a c t u a l  o r  o b j e c t i v e  p a r t y  
p e r f o r m a n c e  c a n n o t  m a t c h  e x p e c t a t i o n s  f o r  i t .  P o s i ­
t i v e  d i s c o n f i r m a t i o n  may o c c u r  w h e n  o b j e c t i v e  p a r t y  
p e r f o r m a n c e  a c t i v i t y  e x c e e d s  e x p e c t a t i o n s .
E x p e c t a t i o n s  a r e  c r e a t e d  a n d  s t r e n g t h e n e d  by  c o r p o r a t e  
p r o m o t i o n a l  m i x e s ,  p a s t  e x p e r i e n c e s ,  o p i n i o n s  o f  
f r i e n d s  a n d  a s s o c i a t e s ,  i m p a r t i a l  p r o d u c t  r a t i n g  s e r ­
v i c e s ,  o r  g e n e r a l  a s p i r a t i o n  l e v e l s .  T h e r e  i s  l i t t l e  
d o u b t  t h a t  c o n s u m e r s '  e x p e c t a t i o n s  a r e  m a j o r  d e t e r ­
m i n a n t s  o f  o v e r a l l  c o n s u m e r  b e h a v i o r . 5
C o m p l a i n t  h a n d l i n g  b o d i e s  a r e  d e s c r i b e d  a s  a n y  a g e n c y  
i n  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  s e c t o r  t h a t  a c t s  a s  t h i r d  
p a r t y  i n t e r v e n o r  o n  b e h a l f  o f  a  c o m p l a i n a n t .  O r  a  
c o m p l a i n t  h a n d l i n g  b o d y  may i n c l u d e  t h e  v e n d o r  o r  
m a n u f a c t u r e r ,
C o m p l a i n t  p r o c e s s e s  r e f e r s  t o  p r o c e d u r e s  t o  f o l l o w  
i n  c o m p l a i n i n g ,  t o  s t a t e s  o f  d i s s a t i s f a c t i o n  ( c o g ­
n i t i v e  d i s s o n a n c e )  t h a t  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t ,  m e c h a n ­
i s m s  u s e d  i n  r e g i s t e r i n g  c o m p l a i n t s ,  p r e f e r e n c e s  o f  
c o m p l a i n a n t s ,  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n a n t s  a s  t o  o u t ­
come a n d  c o u r s e s  o f  a c t i o n  p r e f e r r e d  b y  c o m p l a i n a n t s .
C o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  r e f e r s  t o  t h e  g i v i n g  o f  p r i o r i t y  
o r  a d v a n t a g e  o r  f i r s t  c h o i c e  t o  a n  a r r a y  o f  a l t e r ­
n a t i v e  p o s s i b i l i t i e s .
ij,
G e o r g e  K a t o n a ,  " B u s i n e s s  E x p e c t a t i o n s  i n  t h e  F r a m e ­
w o r k  o f  P s y c h o l o g i c a l  E c o n o m i c s  ( T o w a r d  a  T h e o r y  o f  E x ­
p e c t a t i o n s ) , "  i n  M ary  J e a n  Bowman, E x p e c t a t i o n s . U n c e r ­
t a i n t y . a n d  B u s i n e s s  B e h a v i o r  (New Y o r k i  S o c i a l  S c i e n c e  
R e s e a r c h  C o u n c i l ) , 1 9 5 8 .
^ R i c h a r d  N. C o r d o z o ,  Aq  E x p e r i m e n t a l  S t u d y  o f  C u s ­
t o m e r  E f f o r t . E x p e c t a t i o n , a n d  S a t i s f a c t i o n . P h . D .  D i s ­
s e r t a t i o n ,  U n i v e r s i t y  o f  M i n n e s o t a ^ 1 9 6 4 ,
1 1
T he  s c o p e  o f  t h i s  s t u d y  h a s  b e e n  d e t e r m i n e d .  Now
t h e  m e t h o d o l o g y  t o  b e  e m p l o y e d  w i l l  b e  d i s c u s s e d .
M ethodology
T he  b a s i c  r e s e a r c h  a p p r o a c h  o f  t h i s  s t u d y  i s  a n  e x ­
p l o r a t o r y  a n d  d e s c r i p t i v e  a n a l y s i s  t o  d e t e r m i n e  c o n s u m e r  
p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s .
A c c o r d i n g  t o  B oyd  a n d  W e s t f a l l ,  a  g o o d  e x p l o r a t o r y  
s t u d y  w o u l d  i n c l u d e  tw o  o r  t h r e e  p a r t s ,  d e p e n d i n g  o n  t h e  
n a t u r e  o f  t h e  s t u d y .  T h e s e  p a r t s  a r e i ^
1 .  S t u d y  o f  s e c o n d a r y  s o u r c e s  o f  i n f o r m a t i o n .
2 .  S u r v e y  o f  i n d i v i d u a l s  who a r e  a p t  t o  h a v e  i d e a s  
o n  t h e  g e n e r a l  s u b j e c t .
3 .  A n a l y s i s  o f  s e l e c t e d  c a s e s .
T he  s p e c i f i c  r e s e a r c h  a p p r o a c h  u s e d  i n  t h i s  s t u d y  
i n c l u d e s  a  ( 1 )  c o n c i s e  s t a t e m e n t  o f  t h e  p r o b l e m ,  ( 2 )  a  
t h o r o u g h  r e v i e w  o f  t h e  l i t e r a t u r e  r e l a t e d  t o  c o n s u m e r  
p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s ,
( 3 )  a n  e x p l i c i t  s t a t e m e n t  o f  t h e  r e s e a r c h  d e s i g n ,  (*+) 
c o n s t r u c t i o n  o f  a  s u r v e y  i n s t r u m e n t ,  ( 5 )  c o l l e c t i o n  o f  
d a t a  f r o m  r e s p o n d e n t s ,  a n d  ( 6 )  a n  a n a l y s i s  a n d  i n t e r p r e ­
t a t i o n  o f  s u r v e y  r e s u l t s .
H a r p e r  W. Boyd a n d  R a l p h  W e s t f a l l ,  M a r k e t i n g  R e ­
s e a r c h  » T e x t  a n d  C a s e s . 3 r d  e d i t i o n  ( Hom ew ood ,  i l l i n o i s i  
R i c h a r d  D. I r w i n ,  I n c . )  1 9 7 2 ,  p .  **8.
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g e n e r a l  R e s e a r c h  D e s i g n  
T h e  g e n e r a l  r e s e a r c h  d e s i g n  i s  a n  e x p l o r a t o r y  a n d  
d e s c r i p t i v e  a n a l y s i s  c o n d u c t e d  i n  t h r e e  S t a n d a r d  M e t r o ­
p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  i n  t h e  s t a t e  o f  V i r g i n i a .  T h e s e  
t h r e e  S M SA 's  a r e t  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a )  N o r f o l k - P o r t s m o u t h ,  
V i r g i n i a )  a n d  H a m p t o n - N e w p o r t  N ew s ,  V i r g i n i a .
S i n c e  t h e  o b j e c t i v e  o f  a n  e x p l o r a t o r y  s t u d y  i s  t o  f i n d  
new r e l a t i o n s h i p s ,  no  f o r m a l  d e s i g n  c a n  b e  e s t a b l i s h e d .  
F l e x i b i l i t y  a n d  i n g e n u i t y  s h o u l d  c h a r a c t e r i z e  t h e  i n v e s t i -  
g a t i o n .  T he  s t a t e  o f  t h e  a r t  i n  t h e  l i t e r a t u r e  a t  t h i s  
t i m e  i n  r e g a r d  t o  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  
c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  d o e s  n o t  p e r m i t  t h e  s t a t e m e n t  o f  h y p o t h ­
e s e s .  H o w e v e r ,  u p o n  c o m p l e t i o n  o f  t h i s  s t u d y ,  i t  w i l l  b e  
p o s s i b l e  t o  d e v e l o p  h y p o t h e s e s ,  a n d  a r e a s  i n  n e e d  o f  f u r ­
t h e r  r e s e a r c h .
S i n c e  e x p l o r a t o r y  s t u d i e s  do  n o t  p e r m i t  t h e  u s e  o f  
f o r m a l  d e s i g n ,  t h r e e  l i n e s  o f  a t t a c k  a r e  a v a i l a b l e .  T h e s e  
l i n e s  o f  a t t a c k  w e r e  m e n t i o n e d  o n  t h e  p r e c e d i n g  p a g e .  T h i s  
r e s e a r c h  w i l l  e m p l o y  t h e  f i r s t  tw o  o f  t h e s e  l i n e s  f o r  t h e  
p u r p o s e s  o f  d a t a  c o l l e c t i o n  a n d  s o u r c e s  o f  d a t a .  E m p h a s i s  
w i l l  b e  p l a c e d  o n  t h e  s e c o n d  s t e p .
T h e  b a s i c  m e t h o d  o f  d a t a  c o l l e c t i o n  f o r  t h i s  s t u d y  
w i l l  b e  a  s u r v e y  o f  c o n s u m e r s  ( h o u s e h o l d  h e a d s  o r  h o u s e ­
w i v e s )  b y  m e a n s  o f  t e l e p h o n e  i n t e r v i e w s  i n  t h e  t h r e e  SMSAf s
7 I b i d , . p. 1*7 .
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m e n t i o n e d  a b o v e .  The  b e n e f i t s  d e r i v e d  f r o m  u s i n g  t e l e ­
p h o n e  i n t e r v i e w s  a r e *  C l )  a c c u r a t e  c o n t r o l  o f  p e r s o n a  
i n t e r v i e w e d  ( t h e  s a m p l e ) ,  ( 2 )  c o n t r o l  o v e r  w h a t  t h e  i n t e r ­
v i e w e r  a s k s  a n d  how h e  a s k s  i t ,  ( 3 )  c o n t r o l  o v e r  t h e  q u a l i t y  
o f  t h e  i n t e r v i e w  a s  m e a s u r e d  b y  s u c h  t h i n g s  a s  n u m b e r  o f  
r e f u s a l s ,  i n t e r v i e w s  p e r  h o u r ,  n u m b e r  o f  i n c o m p l e t e  i n t e r ­
v i e w s ,  a n d  t h e  a m o u n t  o f  e d i t i n g  r e q u i r e d  o n  c o m p l e t e d  
i n t e r v i e w s .  T h e  u s e  o f  t h e  t e l e p h o n e  s u r v e y  p r o v i d e s  
c l o s e ,  c e n t r a l i z e d  s u p e r v i s i o n  o f  t h e  a c t u a l  p r o c e s s  o f  
d a t a  c o l l e c t i o n .  No s u c h  s u p e r v i s i o n  i s  f e a s i b l e  w i t h  
p e r s o n a l  i n t e r v i e w s .  T e l e p h o n e  i n t e r v i e w s  h a v e  a n o t h e r  
i m p o r t a n t  a d v a n t a g e  i n  g e t t i n g  a c c u r a t e  d a t a  —  t h e y  c a n  
b e  u s e d  t o  c o l l e c t  i n f o r m a t i o n  o n  e v e n t s  a t  t h e  sa m e  t i m e  
t h e y  a r e  h a p p e n i n g .  T h e  w i d e  o w n e r s h i p  o f  t e l e p h o n e s  now 
m a k e s  i t  f e a s i b l e  t o  u s e  t e l e p h o n e  h o m e s  a s  t h e  s a m p l i n g  
p o p u l a t i o n  f o r  m o s t  t y p e s  o f  s t u d i e s .
T e l e p h o n e  c a l l s  m ake  i t  p o s s i b l e  t o  r e a c h  p e r s o n s  
who a r e  o f t e n  d i f f i c u l t  t o  r e a c h  b y  p e r s o n a l  i n t e r v i e w  
a n d  t h e  s p e e d  o f  t h e  c a l l  b a c k  p r o c e s s  i s  g x e a t l y  e n h a n c e d  
b y  u s e  o f  t e l e p h o n e  s u r v e y s .  T h i s  r e s e a r c h  u s e d  t e l e p h o n e  
i n t e r v i e w i n g  f o r  c o n v e n i e n c e .
D a v i d  J .  L u c k  r e c e n t l y  c o m p l e t e d  a  s t a t e w i d e  B u r v e y  
b y  t e l e p h o n e  t h a t  o b t a i n e d  s a t i s f a c t o r y  r e s p o n s e s  f r o m  9 2  
p e r c e n t  o f  t h e  d e s i r e d  B a m p le  o f  h o u s e h o l d s ,  w i t h  l e s s  t h a n
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2 p e r c e n t  o f  t h e  l i s t e d  h o m e s  r e f u s i n g  t o  c o o p e r a t e .
T h r o u g h  t h e  c u m u l a t i v e  d e v e l o p m e n t  o f  t e c h n i q u e s *  t e l e p h o n e  
i n t e r v i e w i n g  i s  g a i n i n g  a  h i g h  d e g r e e  o f  r e l i a b i l i t y  a n d  
e f f i c i e n c y . 9
T h e s e  i n t e r v i e w s  w i l l  b e  c o n d u c t e d  b y  t h e  S o u t h e a s t e r n  
I n s t i t u t e  o f  R e s e a r c h  i n  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a ,  o v e r  a  WATS 
n e t w o r k .  The  r e s e a r c h e r  w a s  p r e s e n t  d u r i n g  t h e  i n t e r ­
v i e w i n g  p r o c e s s .
S a m p l i n g  P r o c e d u r e s
The  s a m p l i n g  u n i t s  u s e d  i n  t h i s  s t u d y  a r e  c o n s u m e r s  
( h e a d s  o f  h o u s e h o l d s  o r  h o u s e w i v e s )  l i v i n g  i n  t h e  t h r e e  
f o l l o w i n g  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s i  N o r -  
f o l k - P o r t s m o u t h , V i r g i n i a i  H a m p t o n - N e w p o r t  N ew s ,  V i r g i n i a i  
a n d  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a .  H e a d s  o f  h o u s e h o l d s  o r  h o u s e w i v e s  
a r e  c h o s e n  a s  t h e  s a m p l i n g  u n i t  b e c a u s e  i t  i s  a s s u m e d  t h a t  
e i t h e r  o f  t h e s e  i n d i v i d u a l s  a r e  e q u a l l y  l i k e l y  t o  c o m p l a i n .
A b r i e f  l o o k  a t  p e r t i n e n t  c h a r a c t e r i s t i c s  o f  e a c h  
SMSA c h o s e n  s h o u l d  c o n v i n c e  t h e  r e a d e r  t h a t  t h e s e  a r e a s  
a r e  r e p r e s e n t a t i v e  a n d  h e t e r o g e n o u s  e n o u g h  t o  b e  u s e d  a s  
s a m p l i n g  p o i n t s .
N e x t  i s  p r e s e n t e d  a  s i d e - b y - s i d e  c o m p a r i s o n  o f  t h e  
t h r e e  s t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  t h a t  w i l l
0
D a v i d  J .  L u c k ,  Hugh G. W a l e s ,  a n d  D o n a l d  A. T a y l o r ,  
M a r k e t i n g  R e s e a r c h . 3 r d  e d i t i o n  ( E n g l e w o o d  C l i f f s ,  N . J . i  
i r e n t i c e  H a l l ,  I n c . ) ,  1 9 7 0 ,  p .  2 8 1 .
9 i b i d . . p.  282 .
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be  u s e d  a s  s a m p l i n g  p o i n t s  i n  t h i s  r e s e a r c h .  The  t h r e e  
S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  w i l l  b e  p r e s e n t e d  
i n  t h e  f o l l o w i n g  o r d e r i  N o r f o l k - P o r t s m o u t h i  H a m p t o n - N e w p o r t  
Newst  a n d  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a . ^
In  s u m m a r y ,  t h e s e  t h r e e  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s ­
t i c a l  A r e a s  h a v e  b e e n  c h o s e n  a s  s a m p l i n g  p o i n t s  f o r  t h e  
f o l l o w i n g  r e a s o n s i
1 .  E a c h  SMSA h a s  a n  a d e q u a t e  b a l a n c e  o f  c o s m o p o l i t a n ,  
u r b a n ,  r u r a l ,  g h e t t o ,  e t h n i c ,  a n d  i n - m i g r a t i o n  
f a c t o r s  a s  r e f l e c t e d  i n  t h e  s t a t i s t i c a l  d a t a  
p r e v i o u s l y  g i v e n .
2 .  T he  t h r e e  SMSA a r e a s  h a v e  s i m i l a r  l i f e  s t y l e s  
a n d  p o p u l a t i o n s  o v e r  o n e - h a l f  m i l l i o n .
3 .  T h e  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  
t h e  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  s u r ­
v e y e d  s h o u l d  b e  c o n s i d e r e d  i m p o r t a n t  b y  a l l  p a r ­
t i e s  who h a n d l e  c o m p l a i n t s  b e c a u s e  no  s t u d y  o f  
t h i s  n a t u r e  h a s  b e e n  d o n e  h e r e t o f o r e ,  a n d  t h i s  
s t u d y  w i l l  s u p p l y  i n f o r m a t i o n  t h a t  w i l l  b e  o f  
v a l u e  t o  t h e m .
A n a t i o n a l  s u r v e y  i s  i m p o s s i b l e  d u e  t o  t h e  f i n a n ­
c i a l  l i m i t a t i o n s  o f  t h i s  s t u d y .  I t  i s  a s s u m e d  
t h a t  t h r e e  S M SA 's  i n  a  g e o g r a p h i c a l  a r e a  w i l l  
p r o v i d e  a  b e t t e r  m e a s u r e  o f  p r e f e r e n c e s  a n d  e x ­
p e c t a t i o n s  t h a n  a  s u r v e y  o f  o n e  SMSA i n  a  g e o g r a ­
p h i c a l  a r e a .
5 .  I t  i s  l i k e l y  t h a t  c o n s u m e r s  l i v i n g  i n  o t h e r  S t a n ­
d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  w o u l d  h a v e  
s i m i l a r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  
p r o c e s s e s  a s  t h o s e  l i v i n g  i n  t h e  S t a n d a r d  M e t r o ­
p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  A r e a s  s u r v e y e d .  H o w e v e r ,  t o  
s u b s t a n t i a t e  t h i s  a s s u m p t i o n ,  o t h e r  SM SA 's  w o u l d  
b e  i n  n e e d  o f  a  s i m i l a r  s u r v e y .
U . S .  B u r e a u  o f  t h e  C e n s u s ,  1 9 7 0  C e n s u s  o f  P o p u l a ­
t i o n  a n d  H o u s i n g !  " S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s t i c a l  
A r e a s , "  PHC ( 1 )  l*+7, 1 ^ 8 ,  1 7 3 ,  p p .  1 - 3 1 .
PERTINENT DEMCGRAPHIC CHARACTERISTICS CF 
THE STANDARD METROPOLITAN STATISTICAL AREAS 
OF NCRFCLK-PORTSMOUTH, HAMPTON-NEWPORT NEWS 
AND RICHMOND, VIRGINIA
C haracter ist ics Norfolk-
Portsmouth
Richmond Newport News- 
Hampton
United
States
Average
Race
Percent White 75.3 74.9 74.5 77.5
Percent Negro 24.7 25.1 25.5 22.5
Ag&
Under 5 years 8.5 7 .6 9.1 7.6
18-64 years 61,0 58.2 58.9 NA
65 years & over 7 .1 11.3 5.1 12.0
Median age 24.2 y r s . 30 .1  yrs . 24.2 yrs. 29.3 yrs.
Income
Less than $5,000 22,6 17.0 18.1 20.3
$10,000-14,999 24.8 29.0 27.4 26.6
$15»000 or more 16.1 21.2 19.4 20.6
Median family  
income $8,705 $10,034 $9,55* $9,590
Persons with 
income below 
poverty l e v e l 13.4 10.1 8.9 10.7
PERTINENT DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS - -  C on t inued
C haracter ist ics Norfolk-
Portsmouth
Richmond Newport News- 
Hampton
United
States
Average
Years of School 
Completed
Median school  
years completed 11.8 11.7 12.1 12.2
Percent high 
school graduates 4e .3 **7.1 52.1 56.**
Gccuoation
Private wage <St 
salary workers .65 .76 .68 NA
Govt, workers .30 .20 .28 NA
Local Govt. wkrs. .10 .08 .10 NA
Self-employed
workers .05 .05 NA
Unpaid family 
workers .003 .002 .002 NA
N ativ ityA Parentage, 
and Countrv of 
Origin
Native o f  native  
parentage .93 .95 .93 .72
Native o f  foreign  
or mixed parentage .05 .03 .05 .11
Foreign born .02 .01 .02 .04
PERTINENT DENX GRAPHIC CHARACTERISTICS — C on t inued
C h aracter is t ics Norfolk-
Portsmouth
Richmond Newport News- 
Hampton
United
States
Average
Foreign stock .07 .05 .07 .17
Vita l  S t a t i s t i c s
B i r t h  r a t e 19.6 17.6 20.3 17.6
Death rate 7.6 9.7 6.* 9 .5
Carriage rate 7.9 8.6 7 .8 10.6
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T he  w r i t e r  d o e s  n o t  c l a i m  t h a t  t h e  f i n d i n g s  o f  t h i s  s t u d y  
c a n  b e  p r o j e c t e d  t o  t h e  e n t i r e  U n i t e d  S t a t e s .  B u t  i t  i s  
p o s s i b l e  t h a t  s i m i l a r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  com ­
p l a i n t  p r o c e s s e s  e x i s t  t h r o u g h o u t  t h e  U n i t e d  S t a t e s .  
G e o g r a p h i c a l l y ,  t h e  s a m p l e  i s  s l a n t e d  t o w a r d  t h e  s o u t h ­
e a s t e r n  p a r t  o f  t h e  s t a t e  o f  V i r g i n i a .  T h i s  a r e a  i s  r e ­
f e r r e d  t o  a s  H a m p to n  R o a d s ,  T i d e w a t e r ,  o r  t h e  P e n i n s u l a .  
The  s a m p l e  w a s  s e l e c t e d  i n  t h i s  m a n n e r  f o r  c o n v e n i e n c e .
T he  s p e c i f i c  s a m p l e  d e s i g n  w i l l  c o n s i s t  o f  a  s y s ­
t e m a t i c  p r o b a b i l i t y  s a m p l e  o f  a p p r o x i m a t e l y  1 8 0  s u b j e c t s  
i n  t h e  N o r f o l k - P o r t s m o u t h  SMSA, 80  i n  t h e  H a m p t o n - N e w p o r t  
Hews SMSA, a n d  1 4 0  i n  t h e  R i c h m o n d  SMSA. T h i s  s a m p l e  
d e s i g n  w i l l  a c c o m p l i s h  t h e  f o l l o w i n g  o b j e c t i v e s !
1 .  P r o v i d e  a  c o n c e n t r a t e d  g e o g r a p h i c  b a s i s  f o r  
i n f e r e n c e  i n  t h e  t h r e e  SMSA’ s  i n  R i c h m o n d -  
T i d e w a t e r ,  V i r g i n i a .  The  r a t i o n a l e  f o r  t h i s  
i s  t h a t  t h e  i n f e r e n t i a l  m e t h o d  i s  u s e d  m o s t  
o f t e n  w h e n  q u e s t i o n n a i r e  s u r v e y s  a r e  i n v o l v e d .  
I n d u c t i v e  c o n c l u s i o n s  a r e  d r a w n  b y  a p p l y i n g  
l o g i c a l  j u d g m e n t  t o  i n d i r e c t  e v i d e n c e .
2 .  R e f l e c t  a  m i x t u r e  o f  a g e ,  s e x ,  e t h n i c ,  c u l t u r a l ,  
i n c o m e ,  a n d  o c c u p a t i o n  d i f f e r e n c e s .  The r a ­
t i o n a l e  f o r  t h i s  i s  t o  p r o v i d e  a  b r o a d ,  h e t e r o ­
g e n e o u s  b a s e  f r o m  w h i c h  t o  c h o o s e  a  s a m p l e ,  a n d  
p r o v i d e  d i v e r s i t y  am o n g  t h e  s a m p l e .
3 .  P r o v i d e  a  b a s i s  f o r  c o m p a r i s o n  a m o n g  t h e s e  SM SA 's  
t o  n o t e  s i m i l a r i t i e s  o r  d i s s i m i l a r i t i e s  i n  t e r m s  
o f  w h a t  c o n s u m e r s  p r e f e r  a n d  e x p e c t  f r o m  com ­
p l a i n t  p r o c e s s e s .  T he  r a t i o n a l e  f o r  t h i s  o b ­
j e c t i v e  i s  t o  n o t e  i f  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  
e x p e c t a t i o n s  i n  t h e  t h r e e  c o n t i g u o u s  SM SA 's  a r e  
c o m p a t i b l e  o r  i n c o n g r u e n t  w i t h  o n e  a n o t h e r
A s a m p l e  o f  t h i s  s i z e  (1*003 p r o v i d e s  t h e  s t a t i s t i c a l
c o n f i d e n c e  n e c e s s a r y .  A s y s t e m a t i c  s a m p l e  i s  a  t y p e  o f
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c l u s t e r  s a m p l e  And a  c l u s t e r  s a m p l e  i s  a  t y p e  o f  
p r o b a b i l i t y  s a m p l e .  A s y s t e m a t i c  s a m p l e  may b e  u s e d  i f  
t h e  p o p u l a t i o n  i s  o r g a n i z e d  i n  a n  o r d e r l y  w a y .  F o r  e x a m ­
p l e ,  a  t e l e p h o n e  d i r e c t o r y  i s  a r r a n g e d  i n  a l p h a b e t i c a l  
o r d e r .
I n  p r o b a b i l i t y  s a m p l i n g ,  som e c h a n g e  o r  r a n d o m  m e c h ­
a n i s m  i s  e m p l o y e d  i n  s e l e c t i n g  t h e  s a m p l e  f r o m  t h e  s a m ­
p l i n g  f r a m e .  T h i s  i m p l i e s  t h a t  e a c h  c o m b i n a t i o n  o f  
n u m b e r s  o f  a  p o p u l a t i o n  o f  s i z e  N h a s  a  k n o w n  a n d  c o m p u ­
t a b l e  p r o b a b i l i t y  o f  b e i n g  i n c l u d e d  i n  t h e  s a m p l e  s e l e c t e d  
f r o m  t h e  p o p u l a t i o n .  P r o b a b i l i t y  s a m p l i n g  h a s  t h e  d e s i r ­
a b l e  p r o p e r t y  t h a t  a n  o b j e c t i v e  a s s e s s m e n t  o f  r a n d o m  e r r o r  
c a n  b e  m a d e . ^
C o c h r a n  l i s t s  t h e  f o l l o w i n g  a d v a n t a g e s  o f  s y s t e m a t i c
13s a m p l e s  o v e r  s i m p l e  r a n d o m  s a m p l i n g i
1 .  I t  i s  e a s i e r  t o  d r a w  a  s a m p l e  a n d  o f t e n  e a s i e r  
t o  e x e c u t e  w i t h o u t  m i s t a k e s .
2 .  S y s t e m a t i c  s a m p l i n g  s e e m s  l i k e l y  t o  b e  m o r e  p r e ­
c i s e  t h a n  s i m p l e  r a n d o m  s a m p l i n g .
One i m p o r t a n t  d i s a d v a n t a g e  a r i s e s  i n  u s i n g  s y s t e m a t i c  
s a m p l i n g .  A b a s i c  d i f f i c u l t y  may a r i s e  i n  s y s t e m a t i c  s a m ­
p l i n g  w h e n  t h e  u n i v e r s e  l i s t i n g  c o n t a i n s  " h i d d e n  p e r i o d i -
^ B o y d  a n d  W e s t f a l l ,  ojp. p i t . . p .  **04.
" ^ K e i t h  K, C ox  a n d  Ben  >1. E n i s ,  T h e  M a r k e t i n g  R e ­
s e a r c h  P r o c e s s  ( P a c i f i c  P a l i s a d e s ,  C a l i f . * Good r e a r  
P u b l i s h i n g  C o . ) ,  1 9 7 2 ,  p .  2 6 8 ,
1 \ i l l i a m  G. C o c h r a n .  S a m p l i n g  T e c h n i q u e s  (New Y o r k i  
J o h n  W i l e y  a n d  S o n s ,  I n c . ) ,  19 53 »  p .  1 6 0 .
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c i t i e s . ” I t  i s  n o t  a l w a y s  p o s s i b l e  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  
a  p e r i o d i c i t y  i s  p r e s e n t  o r  t o  e v a l u a t e  i t s  s i g n i f i c a n c e  
i f  i t  i s  s u s p e c t e d .
T h i s  r e s e a r c h e r  w i l l  e m p l o y  t h e  s y s t e m a t i c  s a m p l i n g  
t e c h n i q u e  i s  t h e  t h r e e  SM SA 's  p r e v i o u s l y  m e n t i o n e d ,  b y  
m e a n s  o f  t e l e p h o n e  i n t e r v i e w s .
Sam ple S iz e
A t o t a l  o f  9-00 i n t e r v i e w s  w i l l  b e  c o n d u c t e d  i n  t h e  
t h r e e  s a m p l e  (SMSA) a r e a s .  S e v e r a l  c r i t e r i a  i n d i c a t e d  
t h a t  t h i s  s a m p l e  s i r e  i s  s u f f i c i e n t  f o r  t h e  p u r p o s e s  o f  
t h i s  s t u d y .
When d e t e r m i n i n g  a  g i v e n  s a m p l e  s i z e ,  t h e  c o n c e p t s  
o f  s a m p l i n g  e r r o r ,  c o n f i d e n c e  i n t e r v a l s ,  a n d  c o n f i d e n c e  
l e v e l s  m u s t  b e  t a k e n  i n t o  a c c o u n t .  M o s t  f o r m u l a s  u s e d  i n  
t h e  d e t e r m i n a t i o n  o f  s a m p l e  s i z e  c a l l  f o r  som e a d v a n c e  
k n o w l e d g e  o f  t h e  p o p u l a t i o n .
A f o r m u l a  i s  p r e s e n t e d  t o  i n d i c a t e  t h e  t o t a l  s a m p l e  
s i z e  d e s i r a b l e  i n  a l l  t h r e e  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s ­
t i c a l  A r e a s  c o l l e c t i v e l y .  The  f o r m u l a  i s  f o r  t h e  r e q u i r e d
s a m p l e  s i z e  n ,  f o r  a  g i v e n  p r e c i s i o n  d ,  a n d  r e l i a b i l i t y
19-T h e  f o r m u l a  u s e d  i s i
n -  n 22PQ
Nd^ + z ^ p d
^ T a r o  Y a m a n e ,  E l e m e n t a r y  S a m p l i n g  T h e o r y  ( E n g l e w o o d  
C l i f f s ,  N . J . i  P r e n t i c e - H a l l , I n c , ) , 1 9 6 ? ,  p .  9 8 .
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P a n d  g  a r e  t h e  e s t i m a t e d  p r o p o r t i o n  o f  c o m p l a i n e r s  t o  
n o n - c o m p l a i n e r s .
U s i n g  t h i s  f o r m u l a  w i t h  k n o w n  f a c t o r s ,  t h e  s a m p l e  
s i z e  i s t
n _ 1 ,5 0 0 .0 0 0  x 22 X .5 x .5_________  „ k00
1 ,5 0 0 ,0 0 0  X ( , 0 5 ) 2 + ( 2 ) 2 ( . 5 ) (  5)
T h i s  f o r m u l a  s u g g e s t s  t h a t  t h e  s a m p l e  s i z e  r e q u i r e d  h a s  a  
c o n f i d e n c e  l i m i t  o f  9 5 # .
F ro m  t h e  t o t a l  p o p u l a t i o n  o f  t h e  t h r e e  S M SA 's  c o l ­
l e c t i v e l y ,  a n d  a f t e r  c o m p u t i n g  t h e  a g g r e g a t e  s a m p l e  s i z e ,  
t h e  s a m p l e  s i z e  n e e d e d  f o r  e a c h  SMSA i n d i v i d u a l l y  c a n  b e  
p r o p o r t i o n e d  f r o m  t h e  t o t a l  p o p u l a t i o n .  R i c h m o n d  com­
p r i s e s  35# o f  t h e  t o t a l  SMSA p o p u l a t i o n i  N o r f o l k - P o r t s -  
m o u t h  c o m p r i s e  *+5# o f  t h e  t o t a l  SMSA p o p u l a t i o n i  a n d  
H a m p t o n - N e w p o r t  News c o m p r i s e  t h e  r e m a i n i n g  2 0 #  o f  t h e  
t o t a l  SMSA p o p u l a t i o n .  T h e r e f o r e ,  t h e  t o t a l  n u m b e r  o f  
i n t e r v i e w s  t o  b e  c o n d u c t e d  c a n  b e  s u m m a r i z e d  a s t
N o r f o l k - P o r t e m o u t h  1 8 0  
H a m p t o n - N e w p o r t  News 8 0  
R i c h m o n d  1**0
T o t a l  S a m p l e  S i z e  **00
In te r v ie w in g  Procedure an£ Data C o lle c t io n  Instrum ent
T he r e s e a r c h  q u e s t i o n s  t o  w h i c h  d e s c r i p t i v e  a n s w e r s
a r e  b e i n g  s o u g h t  h a v e  b e e n  d i s c u s s e d  i n  p r e v i o u s  p a g e s .
B u t  i t  m i g h t  be  w e l l  t o  r e i t e r a t e  t h e s e  q u e s t i o n s  a t  t h i s
p o i n t .  T h e s e  q u e s t i o n s  a r e *
1 .  W h a t  t y p e s  o f  p r o b l e m s  ( o r  t y p e s  o f  c o n s u m e r  d i s ­
s a t i s f a c t i o n )  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t ?
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2 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  
p r o c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g ?  H e r e  
a t t e n t i o n  w i l l  b e  g i v e n  t o  m e c h a n i s m s  u s e d  t o  
c o m p l a i n  a n d  p a r t i e s  t o  whom t h e  c o m p l a i n t  i s  
d i r e c t e d .
3 .  W h a t  a r e  t h e  p r e f e r a b l e  e x p e c t a t i o n s  ( o r  o u t ­
c o m e s )  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ?
A l l  o f  t h e s e  q u e s t i o n s  a r e  t o  b e  a n s w e r e d  b y  m e a n s  o f  
a  q u e s t i o n n a i r e  t h r o u g h  t e l e p h o n e  i n t e r v i e w i n g .  T he  q u e s ­
t i o n n a i r e  w a s  c o n s t r u c t e d  i n  s u c h  a  m a n n e r  t h a t  i t  i s  
p o s s i b l e  t o  c l a s s i f y  p r o b l e m s  a c c o r d i n g  t o  t h e  c o m p l e x i t y  
o f  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s .  S p e c i f i c a l l y ,  t h e  q u e s ­
t i o n n a i r e  c o n t a i n e d  12  h y p o t h e t i c a l  c a s e s  ( p r o b l e m s )  t h a t  
r a n g e d  f r o m  s i m p l e  t o  c o m p l e x .
A s i m p l e  t a x o n o m i c  s y s t e m  w a s  d e v e l o p e d  f o r  p u r p o s e s  
o f  q u e s t i o n n a i r e  c o n s t r u c t i o n .  One p a r t  o f  t h e  s y s t e m  em ­
p l o y s  t h e  t r a d i t i o n a l  m e t h o d  o f  c l a s s i f y i n g  c o n s u m e r  g o o d s  
( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y ) .  T h e  s e c o n d  p a r t  o f  
t h e  s y s t e m  d e a l s  w i t h  p r o b l e m s  h y p o t h e t i c a l l y  p o s e d  t o  
c r e a t e  a  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s ,  c r e a t e  a  m a j o r  e c o n o m i c  
l o s s ,  c r e a t e  a  h e a l t h  o r  s a f e t y  p r o b l e m ,  a n d  c r e a t e  a  m a j o r  
i n c o n v e n i e n c e .  When t h e s e  tw o  p a r t s  o f  t h e  s y s t e m  a r e  com ­
b i n e d ,  a  s i m p l e  t h r e e  b y  f o u r  t y p o l o g y  ( t a x o n o m i c  s y s t e m )  
i s  t h e r e b y  d e v e l o p e d .  T h e  s a m e  f o u r  c a t e g o r i e s  o f  p r o b l e m s  
( c a s e s )  w e r e  u s e d  f o r  t h e  o t h e r  tw o  t y p e s  o f  g o o d s .  T h i s  
m ade  i t  p o s s i b l e  t o  a n a l y z e  o b j e c t i v e  o n e  i n  t e r m s  o f  
p r o d u c t  t y p e  a n d  i n  t e r m s  o f  t h e  t y p e  o f  c o m p l a i n t  ( a l ­
t h o u g h  l i m i t e d  t o  t h e  f o u r  c a s e s  a b o v e ) .  I t  w a s  a l s o  
p o s s i b l e  t o  a n a l y z e  o b j e c t i v e  o n e  i n  t e r m s  o f  som e m i x t u r e
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o r  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  p r o d u c t  t y p e  a n d  t y p e  o f  c o m p l a i n t .
E a c h  i n t e r v i e w e e  w a s  g i v e n  tw o  c a s e s  o f  t h e  f o u r  f o r  
e a c h  t y p e  o f  g o o d  o n  a  r a n d o m  b a s i s  i n  o r d e r  t o i
a .  a v o i d  b i a s  d u e  t o  t h e  o r d e r  o f  t h e  c a s e s  i n  t h e  
i n t e r v i e w *
b .  a v o i d  b i a s  d u e  t o  t h e  p a r t i c u l a r  n a t u r e  o f  t h e  
i n d i v i d u a l  c a s e s .
T he  q u e s t i o n n a i r e  w a s  a l s o  d e s i g n e d  i n  s u c h  a  w ay  t h a t  
i t  w a s  p o s s i b l e  t o  a n t i c i p a t e  t h e  t y p e s  o f  a n s w e r s  a  r e s ­
p o n d e n t  may g i v e .  A f t e r  t h e  r e s p o n d e n t  w a s  a s k e d  a  h y p o ­
t h e t i c a l  q u e s t i o n ,  t h e y  w e r e  t h e n  a s k e d  w h e t h e r  o r  n o t  t h e y  
w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  p r o b l e m .  I f  t h e  a n s w e r  g i v e n  w a s  
y e s ,  t h e n  o n e  s e t  o f  q u e s t i o n s  w a s  a s k e d .  I f  t h e  a n s w e r  
g i v e n  w a s  no o r  d o n ' t  k n o w ,  t h e n  a n o t h e r  s e t  o f  q u e s t i o n s  
w as  a s k e d .  T h e s e  s e t s  o f  q u e s t i o n s  m ade  i t  p o s s i b l e  t o  
a n a l y z e  o b j e c t i v e s  n u m b e r  tw o  a n d  n u m b e r  t h r e e .
T he  q u e s t i o n n a i r e  w a s  d e s i g n e d  n o t  o n l y  t o  a n s w e r  
t h o s e  b r o a d  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  a l r e a d y  c i t e d ,  b u t  i t  a l s o  
w as  d e s i g n e d  t o  m ake  i t  p o s s i b l e  t o  d e v e l o p  a  c o n c e p t u a l  
m o d e l  ( d i a g r a m m a t i c  d e l i n e a t i o n )  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m ­
p l a i n t  p r o c e s s  a n d  a l s o  d e v e l o p  h y p o t h e s e s  o f  t h e  c o n s u ­
m e r ' s  c o m p l a i n t  p r o c e s s .  B o t h  o f  t h e s e  a p p e a r  i n  t h e  l a s t  
c h a p t e r  o f  t h e  d i s s e r t a t i o n .
T h e  i n t e r v i e w s  w e r e  c o n d u c t e d  i n  t h e  t h r e e  SMSA a r e a s  
p r e v i o u s l y  c i t e d  b y  t h e  S o u t h e a s t e r n  I n s t i t u t e  o f  R e s e a r c h  
i n  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a .
The  q u e s t i o n n a i r e  w a s  c o d e d  a n d  k e y - p u n c h e d  b y  t h e
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s a m e  o r g a n i z a t i o n .
S- fo t ig t iy f t l  Ana^ygAB
F o r  p u r p o s e s  o f  s t a t i s t i c a l  a n a l y s i s , t h e  r e s e a r c h e r  
u s e d  a  p r o p r i e t a r y  p r o g r a m  w r i t t e n  b y  D r .  Bob S ,  H o d g e s  
o f  t h e  U n i v e r s i t y  o f  R i c h m o n d ,  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a .  T h i s  
p r o g r a m  p r o d u c e d  t a b l e s  f o r  a n a l y s i s .
I t  w a s  i m p o s s i b l e  t o  u s e  C h i - S q u a r e  a n a l y s i s  o r  o t h e r  
t y p e s  o f  c o n t i n g e n c y  t e s t s  i n  t h i s  r e s e a r c h  b e c a u s e i
1 .  T h e r e  w a s  l a c k  o f  s t a t i s t i c a l  i n d e p e n d e n c e  b e ­
c a u s e  o f  t h e  m i x i n g  p r o c e s s  u s e d  i n  t h e  q u e s ­
t i o n n a i r e .  ( S e e  d i s c u s s i o n  o f  d a t a  c o l l e c t i o n  
i n s t r u m e n t  p r e v i o u s l y  c i t e d . )
2 .  T h e r e  w e r e  m u l t i p l e  r e s p o n s e s  w i t h i n  q u e s t i o n s .
3 .  The  e x p e c t e d  f r e q u e n c i e s  w i t h i n  c e l l s  w e r e  n o t  
h i g h  e n o u g h .
i*. T h e r e  w o u l d  h a v e  b e e n  a  n e e d  f o r  l a r g e  ( h u g e )  
s a m p l e  s i z e s  ( i n  o r d e r  t o  g e t  m in im u m  e x p e c t e d  
c e l l  f r e q u e n c i e s ) .
5 .  The  p r o b l e m  o f  m any q u e s t i o n s  b e i n g  o p e n - e n d e d .
I n  a l l  c a s e s  i n  t h i s  r e s e a r c h  t h e  v a r i a b l e s  t h a t  
w e r e  m e a s u r e d  w e r e  a t t r i b u t e s .  T h e s e  v a r i a b l e s  w e r e i  
t h e  t e n d e n c y  t o  c o m p l a i n  v e r s u s  t h e  t e n d e n c y  n o t  t o  com ­
p l a i n ,  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  p a r t i e s  t o  whom a  
c o m p l a i n t  i s  d i r e c t e d ,  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  
m e c h a n i s m s  t o  u s e  i n  c o m p l a i n i n g ,  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  
c o n s u m e r s  a s  t o  o u t c o m e  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
K a c h  h y p o t h e t i c a l  q u e s t i o n  u s e d  i n  t h i s  s t u d y  w a s  
t r e a t e d  a s  a n  i n p u t  f o r  a n a l y s i s .  S p e c i f i c a l l y ,  t h e  
q u e s t i o n n a i r e  w a s  t o  a n a l y z e  o b j e c t i v e  n u m b e r  o n e  i n  t e r m s
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o f  product type and type o f  complaint as  p erce iv ed  by the  
consumer.
S ince  thiB re sea rch  was e x p lo r a to r y  i n  nature ,  s im ple  
d e s c r i p t i v e  s t a t i s t i c s  were a l l  th a t  were needed to  analyze  
the da ta .
The p l a n  o f  p r e s e n t a t i o n  f o r  t h i s  r e s e a r c h  w i l l  b e  
d i s c u s s e d  i n  t h e  s u c c e e d i n g  s e c t i o n .
P l a n  o f  P r e s e n t a t i o n
T he  f i r s t  c h a p t e r  o f  t h e  d i s s e r t a t i o n  h a s  d e a l t  w i t h  
a n  i n t r o d u c t i o n  t o  t h e  p r o b l e m  t o  b e  i n v e s t i g a t e d ,  o b j e c ­
t i v e s  o f  t h e  s t u d y ,  j u s t i f i c a t i o n s  o f  t h e  s t u d y ,  s c o p e  o f  
t h e  r e s e a r c h  m e t h o d o l o g y ,  a n d  p l a n  o f  p r e s e n t a t i o n .
C h a p t e r  Two r e v i e w s  l i t e r a t u r e  r e l e v a n t  t o  p r e f e r e n c e s  
a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
C h a p t e r  T h r e e  i s  a n  a n a l y s i s  o f  t y p e s  o f  p r o b l e m s  t h a t  
l e a d  t o  a  c o m p l a i n t .
C h a p t e r  F o u r  a n a l y z e s  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  
p r o c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g .
C h a p t e r  F i v e  a n a l y z e s  p r e f e r a b l e  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n ­
s u m e r s  a s  t o  o u t c o m e s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
C h a p t e r  S i x  p r e s e n t s  t h e  su m m a r y  a n d  c o n c l u s i o n s  t o  
t h e  s t u d y i  a  d i a g r a m m a t i c  d e l i n e a t i o n  o f  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s  i s  d i s c u s s e d t  h y p o t h e s e s  a r e  d e v e l o p e d )  a n d  s u g ­
g e s t i o n s  f o r  f u t u r e  r e s e a r c h  a r e  o f f e r e d .
CHAPTER I I
A REVIEW OF LITERATURE RELEVANT TO CONSUMER 
PREFERENCES AND EXPECTATIONS IN  THE 
COMPLAINT PROCESS
The p u r p o s e  o f  t h i s  c h a p t e r  i s  t o  r e v i e w  l i t e r a t u r e  
t h a t  i s  r e l e v a n t  t o  a  d e t e r m i n a t i o n  o f  c o n s u m e r  p r e f e r ­
e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .  The 
c h a p t e r  i s  d e s i g n e d  t o  p r e s e n t  e v i d e n c e  i l l u s t r a t i n g  t h e  
n e e d  f o r  a n  e x p l o r a t o r y  s t u d y  o f  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  
e x p e c t a t i o n s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
One o f  t h e  b a s i c  j u s t i f i c a t i o n s  f o r  t h i s  s t u d y  i s  
l a c k  o f  r e s e a r c h  i n t o  t h e  a r e a .  T h i s  f a c t  w i l l  b e  e s t a b ­
l i s h e d  i n  t h e  r e v i e w  o f  l i t e r a t u r e  t h a t  i s  t o  f o l l o w .
T he  r e v i e w  b e g i n s  w i t h  a  l o o k  a t  t h e  r i s e  o f  c o n s u ­
m e r i s m  .
T h e  R iB e  o f  C o n s u m e r i s m
S t a n t o n  s a y s  t h a t  " a n y  i t e m i z a t i o n  o f  t h e  c o n d i t i o n s  
w h i c h  h a v e  f o s t e r e d  m o d e r n  d a y  c o n s u m e r i s m  c a n  b e  summed 
u p  i n  t h i s  s i n g l e  o b s e r v a t i o n *  C o n s u m e r s  a r e  f r u s t r a t e d *  
d i s s a t i s f i e d ,  a n d  i n d i g n a n t  b e c a u s e  o f  u n f u l f i l l e d  p r o ­
m i s e ,  u n r e a l i z e d  e x p e c t a t i o n s ,  a n d  u n s t a t e d  d a n g e r s  i n  
t h e  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s  t h e y  h a v e  p u r c h a s e d . * * ^  He g o e s
^William J. S tan ton ,  Fundamentals o f  M arketing. 3rd 
e d i t i o n  (New York* McGraw-Hill Book Co. ,  IncTj , 1971, o. 
6 5 8 .
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f u r t h e r  t o  s a y  t h a t  t h e  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m  h a s  b e e n  f o s ­
t e r e d  b y t
1 .  L a c k  o f  a d e q u a t e  i n f o r m a t i o n  w h i c h  c o m p l i c a t e s  
t h e  b u y i n g  t a s k  a n d  p r e v e n t s  c o n s u m e r s  f r o m  
b u y i n g  i n t e l l i g e n t l y .
2 .  I n s t a n c e s  o f  p o o r  p r o d u c t  q u a l i t y ,  b a c k e d  u p  by  
c o n f u s i n g  a n d  v i r t u a l l y  w o r t h l e s s  w a r r a n t i e s .
3 .  P o o r  s e r v i c e  p r o v i d e d  by  m any  m a n u f a c t u r e r s  a n d  
m i d d l e m e n .
The  m a r k e t i n g  o f  d a n g e r o u s  p r o d u c t s  w i t h o u t  s u f ­
f i c i e n t  w t r n i n g s  o f  t h e  p o s s i b l e  h a r m , ^
B u s k i r k  a n d  R o e t h e  a t t r i b u t e  t h e  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m
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t o  f i v e  p a r t i c u l a r  c a t a l y s t s .  T h e s e  c a t a l y s t s  a r e i ^
1 .  I n c r e a s e d  l e i s u r e  t i m e ,  r i s i n g  i n c o m e s ,  h i g h e r  
e d u c a t i o n a l  l e v e l s  a n d  g e n e r a l  a f f l u e n c e ,
2 .  I n f l a t i o n  h a s  m ade  p u r c h a s e  b e h a v i o r  e v e n  m o r e  
d i f f i c u l t .  R i s i n g  p r i c e s  h a v e  l e d  c o n s u m e r s  t o  
i n c r e a s e d  q u a l i t y  e x p e c t a t i o n s  w h i c h  a r e  n o t  
a c h i e v e d )  t h u s  a g a i n  c o n t r i b u t i n g  t o  t h e  f r u s ­
t r a t i o n  o f  c o n s u m e r s .
3 .  U n e m p l o y m e n t  h a s  b e e n  l o w .  T h e r e f o r e ,  t h e  m a r ­
g i n a l  l a b o r e r  h a s  b e e n  e m p l o y e d  e v e n  t h o u g h  h e  
h a s  f e w e r  s k i l l s .  S u c h  w o r k e r s  r e d u c e  o u t p u t  
q u a l i t y .
D e m and s  f o r  p r o d u c t  i m p r o v e m e n t  h a v e  l e d  t o  i n ­
c r e a s e d  p r o d u c t  c o m p l e x i t y .
5 .  The  p o p u l a r  s u c c e s s  a c h i e v e d  b y  i n d i v i d u a l s  s u c h  
a s  R a l p h  N a d e r  i n  h i s  c r u s a d e  f o r  c o n s u m e r i s m .
T he  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m  b e a r s  a  c l o s e  r e l a t i o n s h i p  
t o  t h e  r i s e  o f  c o m p l a i n t s .  S i n c e  i t  h a s  b e e n  e s t a b l i s h e d
2 I b i d . . p .  6 5 8 .
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R i c h a r d  H. B u s k i r k  a n d  J a m e s  T .  R o e t h e ,  " C o n s u m e r iB m i  
An I n t e r p r e t a t i o n , "  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  X X X II I  ( J u l y ,  
1 9 6 9 ) ,  p .  6 3 .
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t h a t  t o d a y ' s  c o n s u m e r  i s  d i s c o n t e n t e d  a n d  f r u s t r a t e d ,  i t  
i 3  l o g i c a l  t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  g r e a t e r  now 
t h a n  e v e r  b e f o r e  i n  h i s t o r y ,  b e c a u s e  m uch  o f  t h e  d i a l o g u e  
w h i c h  h a s  c h a r a c t e r i z e d  t h e  e v o l u t i o n  o f  c o n s u m e r i s m  o v e r  
t h e  p a s t  d e c a d e  a n d  a  h a l f  h a s  c e n t e r e d  a r o u n d  c o n s u m e r  
d i s p u t e  r e s o l u t i o n .  And w i t h  t h e  r i s e  o f  c o n s u m e r i s m ,  
c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  i n  c o m p l a i n t  h a n d l i n g  h a v e  b e e n  
l a r g e l y  d e t e r m i n e d  b y  o t h e r s .
C o n s u m e r  P r e f e r e n e e s  i n  C o m p l a i n t  H a n d l i n g  
a s  D e t e r m i n e d  by  O t h e r s
G o v e r n m e n t a l  i n v o l v e m e n t  o n  b e h a l f  o f  t h e  c o n s u m e r  
d a t e s  b a c k  t o  r ^ a r c h  1 5 .  1 9 6 2 ,  w h e n  P r e s i d e n t  J o h n  F,
K e n n e d y  s t a t e d  t h e  f o u r  i n h e r e n t  r i g h t s  o f  c o n s u m e r s  i n  
a  s p e c i a l  " c o n s u m e r  i n t e r e s t "  m e s s a g e  t o  t h e  8 ? t h  C o n g r e s s .  
T h e s e  r i g h t s  a r e  a s  f o l l o w s i
1 .  T he  r i g h t  t o  s a f e t y  - -  t o  b e  p r o t e c t e d  a g a i n s t
t h e  m a r k e t i n g  o f  g o o d s  w h i c h  a r e  h a z a r d o u s  t o
h e a l t h  o r  l i f e .
2 .  T h e  r i g h t  t o  b e  i n f o r m e d  —  t o  b e  p r o t e c t e d  a g a i n s t  
f r a u d u l e n t ,  d e c e i t f u l ,  o r  g r o s s l y  m i s l e a d i n g  i n f o r ­
m a t i o n ,  a d v e r t i s i n g ,  l a b e l i n g ,  a n d  o t h e r  p r a c t i c e s ,  
a n d  t o  b e  g i v e n  t h e  f a c t s  n e e d e d  t o  m ake  a n  i n ­
f o r m e d  c h o i c e ,
3 .  The  y j g h t  t o  c h o o s e  —  t o  b e  a s s u r e d  w h e r e v e r
p o s s i b l e ,  a c c e s s  t o  a  v a r i e t y  o f  p r o d u c t s  a n d
s e r v i c e s  a t  c o m p e t i t i v e  p r i c e s ,  a n d  i n  t h o s e  i n ­
d u s t r i e s  i n  w h i c h  c o m p e t i t i o n  i s  n o t  w o r k a b l e  a n d  
g o v e r n m e n t  r e g u l a t i o n  i s  s u b s t i t u t e d ,  a s s u r a n c e  o f  
s a t i s f y i n g  q u a l i t y  a n d  s e r v i c e  a t  f a i r  p r i c e s .
" K e n n e d y  R ecom m ends  C o n s u m e r  P r o t e c t i o n , "  C o n g r e s ­
s i o n a l  Q u a r t e r l y  A l m a n a c  X V I I I  ( 1 9 6 2 ) .  8 9 0 .
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T h e  r i g h t  t o  b e  h e a r d  —  t o  b e  a s s u r e d  t h a t  c o n -  
s u m e r  i n t e r e s t s  w i l l r e c e i v e  f u l l  a n d  s y m p a t h e t i c  
c o n s i d e r a t i o n  i n  t h e  f o r m u l a t i o n  o f  g o v e r n m e n t  
p o l i c y ,  a n d  f a i r  a n d  e x p e d i t i o u s  t r e a t m e n t  i n  i t s  
a d m i n i s t r a t i v e  t r i b u n a l s .
The  c o n s i d e r a t i o n  o f  t h e s e  r i g h t s  i s  r e l e v a n t  t o  t h i s  r e ­
s e a r c h  b e c a u s e  i t  r e f l e c t s  g o v e r n m e n t a l  c o n c e r n  f o r  c o n ­
s u m e r  p r o t e c t i o n  a n d  w e l f a r e ,  a n d  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  
i t s e l f  i s  a  m e a n s  t h r o u g h  w h i c h  c o n s u m e r s  t r y  t o  a c h i e v e  
t h e s e  r i g h t s .
G o v e r n m e n t a l  c o n c e r n  i n  d e t e r m i n i n g  c o n s u m e r  n e e d s  
a n d  w a n t s  d i d  n o t  s t o p  w i t h  P r e s i d e n t  K e n n e d y .  T h e  sam e  
c o n c e r n  c o n t i n u e d  t h r o u g h  t h e  J o h n s o n  a d m i n i s t r a t i o n .
And m o r e  r e c e n t l y ,  o n  A u g u s t  5 ,  1 9 7 1 ,  P r e s i d e n t  
R i c h a r d  M. N i x o n  s a i d i
I n  r e c e n t  m o n t h s  I  h a v e  b e e n  g r a t i f i e d  b y  t h e  
i n c r e a s i n g  d e s i r e  o f  t h e  b u s i n e s s  c o m m u n i t y  t o  
t a k e  a  m o re  a c t i v e  r o l e  i n  m e e t i n g  t h e  c o n c e r n s  
o f  t h e  A m e r i c a n  c o n s u m e r .  T h e s e  b u s i n e s s m e n  
r e c o g n i z e  t h a t  t h e  c o n c e r n s  a r e  w i d e s p r e a d  a n d  
o f t e n  s p r i n g  f r o m  v a l i d  c o m p l a i n t B .  T h e y  a l s o  
s h a r e  my b e l i e f  t h a t  n e i t h e r  t h e  g o v e r n m e n t  n o r  
t h e  c o n s u m e r  m o v e m e n t  c a n  a l o n e  s o l v e  t h e s e  p r o b ­
l e m s ,  b u t  t h a t  we m u s t  a l s o  r e l y  u p o n  t h e  t r a ­
d i t i o n a l  g o o d w i l l  a n d  s o u n d  p r a c t i c e s  o f  t h e  
b u s i n e s s  c o m m u n i t y .  B e c a u s e  o f  t h i s  g r o w i n g  
i n t e r e s t ,  I  h a v e  c r e a t e d  t h e  N a t i o n a l  B u s i n e s s  
C o u n c i l  f o r  C o n s u m e r  A f f a i r s , 5
The N a t i o n a l  B u s i n e s s  C o u n c i l  f o r  C o n s u m e r  A f f a i r e  w a s  a
b o d y  c o m p r i s e d  o f  o v e r  100  c o r p o r a t e  e x e c u t i v e s  t h a t
r e p r e s e n t e d  a  w i d e  c r o s s - s e c t i o n  o f  A m e r i c a n  b u s i n e s s .
R e s p o n s i v e  A p p r o a c h e s  t o  C o n s u m e r  C o m p l a i n t s  a n d  
R e m e d i e s , "  N a t i o n a l  B u s i n e s s  C o u n c i l  f o r  C o n s u m e r  A f f a i r s . 
S u b - c o u n c i l  o n  C o m p l a i n t s  a n d  R e m e d i e s ,  U . S .  D e p a r t m e n t  o f  
C o m m e r c e ,  W a s h i n g t o n ,  D . C . ,  ( O c t o b e r ,  1 9 7 2 )  , p .  1 .
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The C o u n c i l  f u r n i s h e d  a d v i c e  t o  t h e  P r e s i d e n t ,  t h e  O f f i c e  
o f  C o n s u m e r  A f f a i r s ,  t h e  F e d e r a l  T r a d e  C o m m i s s i o n ,  t h e  
D e p a r t m e n t  o f  J u s t i c e ,  a n d  o t h e r  g o v e r n m e n t  a g e n c i e s .
The  p r i m a r y  m i s s i o n  o f  t h e  NBCCA w a s  t o  e n c o u r a g e  p o s i t i v e  
a c t i o n  p r o g r a m s  b y  i n d u s t r y  t o  h e l p  a n t i c i p a t e  a n d  r e s o l v e  
c o n s u m e r  p r o b l e m s .  To a c c o m p l i s h  t h i s ,  t h e  C o u n c i l ’ s  mem­
b e r s  a r e  a s s i g n e d  t o  s e v e n  i s s u e - o r i e n t e d  s u b - c o u n c i l s  
w h i c h  c o v e r  a d v e r t i s i n g  a n d  p r o m o t i o n ,  p a c k a g i n g  a n d  
l a b e l i n g ,  w a r r a n t i e s  a n d  g u a r a n t e e s ,  c r e d i t  a n d  r e l a t e d  
t e r m s  o f  s a l e ,  p e r f o r m a n c e  a n d  s e r v i c e ,  p r o d u c t  s a f e t y ,  
a n d  c o m p l a i n t s  a n d  r e m e d i e s .
S i n c e  t h i s  s t a t e m e n t  w a s  m ade  b y  f o r m e r  P r e s i d e n t  
N i x o n ,  t h i s  c o u n c i l  h a s  t a c k l e d  t h e  t w i n  o b j e c t i v e s  o f  
p r o m o t i n g  g r e a t e r  r e s p o n s i v e n e s s  i n  t h e  h a n d l i n g  o f  c o m ­
p l a i n t s ,  a n d  o f  f a c i l i t a t i n g  m u t u a l l y  s a t i s f a c t o r y  r e s o l u ­
t i o n s  o f  b u y e r - s e l l e r  d i s p u t e s .
T h e  c o u n c i l  h a s  m ade  t h e  f o l l o w i n g  r e c o m m e n d a t i o n s  
i n  r e g a r d  t o  c o m p l a i n t  h a n d l i n g  p r o c e d u r e s t  
R e c o m m e n d a t i o n  1
T h a t  t h e  h a n d l i n g  o f  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  s h o u l d  be  
s w i f t ,  p e r s o n a l i z e d ,  c o u r t e o u s ,  a n d  a s  e f f e c t i v e l y  
m a n a g e d  a s  a n y  o t h e r  f u n c t i o n  o f  p r i m e  i m p o r t a n c e  
t o  t h e  c o m p a n y ,  i n v o l v i n g  a n d  i n c l u d i n g  i n c r e a s e d  
p e r s o n n e l  t r a i n i n g  i n  t h e  h a n d l i n g  o f  c o n s u m e r  
c o m m u n i c a t i o n s ,  c o m p l a i n t  f o l l o w - u p ,  a n d  a p p r o ­
p r i a t e  i n v o l v e m e n t  b y  s e n i o r  m a n a g e m e n t .
R e c o m m e n d a t i o n  2
T he  m o n ey  b a c k  p o l i c y  s h o u l d  b e  f u l l y  e x p l o r e d  by  
c o m p a n i e s  n o t  now o f f e r i n g  i t ,  a n d  s h o u l d  b e  a d o p t e d  
w h e r e v e r  f e a s i b l e  a s  a  m e a n s  t o  r e s o l v e  d i r e c t l y  d i s ­
p u t e s  w i t h  c o n s u m e r s .
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R e c o m m e n d a t i o n  3
W h e r e  r e f u n d s  a r e  n o t  a  p r a c t i c a b l e  c o u r s e  o f  a c t i o n ,  
t h e  f e a s i b i l i t y  o f  t h i r d  p a r t y  c o m p l a i n t  s e t t l e m e n t  
p r o c e d u r e s  s u c h  a s  m e d i a t i o n  a n d  a r b i t r a t i o n  s h o u l d  
be  c o n s i d e r e d  by  s e l l e r s  a s  a n  a l t e r n a t i v e  f o r m  o f  
r e d r e s s
I n  a d d i t i o n  t o  t h e  a b o v e  r e c o m m e n d a t i o n s ,  t h e  C o u n c i l  
h a s  d e v e l o p e d  s i x  m o d e l  g u i d e s  t o  e f f e c t i v e  c o m p l a i n t  
m a n a g e m e n t .  T h e s e  g u i d e s  a s  s u g g e s t e d  by  t h e  C o u n c i l  a r e  
s t a t e d  a s  f o l l o w s t
1 .  C o n s u m e r  c o m p l a i n t s  s h o u l d  b e  c o o r d i n a t e d  b y  
s p e c i a l i s t s  w i t h i n  e a c h  c o m p a n y .
2 .  M a n a g e m e n t  s h o u l d  p r o v i d e  a d e q u a t e  t r a i n i n g  t o  
a l l  p e r s o n n e l  i n  d i r e c t  p u b l i c  c o n t a c t  c o n c e r n i n g  
t h e  a c c e p t e d  t e c h n i q u e s  a n d  p r o c e d u r e s  f o r  h a n d ­
l i n g  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  a n d  o t h e r  c o m m u n i c a t i o n s ,
3 .  F o r  i t e m s  o f  l a r g e  i n i t i a l  c o n s u m e r  c o s t ,  com ­
p l a i n t  d i s p o s i t i o n s  s h o u l d  b e  a u d i t e d  t o  a s s u r e  
t h a t  s a t i s f a c t i o n  h a s  i n  f a c t  b e e n  g i v e n .
S e n i o r  m a n a g e m e n t  s h o u l d  r e g u l a r l y  r e v i e w  t h e  
v o l u m e ,  n a t u r e  a n d  d i s p o s i t i o n  o f  c o n s u m e r  com ­
p l a i n t s .  T h i s  r e v i e w  s h o u l d  s p e c i f i c a l l y  i n c l u d e  
s a m p l e s  o f  a c t u a l  c o m p l a i n t s  a n d  som e p e r s o n a l  
c o n t a c t  w i t h  c o n s u m e r s  w i t h  g r i e v a n c e s .
5 .  T r e n d  a n a l y s i s  a n d  o t h e r  s u m m a r i e s  o f  c o m p l a i n t  
d a t a  s h o u l d  b e  d e v e l o p e d  p e r i o d i c a l l y  i n  o r d e r  t o  
i d e n t i f y  e m e r g e n c y  p r o b l e m s  a n d  o p p o r t u n i t i e s  f o r  
i m p r o v e m e n t .
6 .  C o n s u m e r s  s h o u l d  b e  p r o v i d e d  w i t h  i n f o r m a t i o n  
r e g a r d i n g  a v a i l a b l e  c h a n n e l s  o f  r e d r e s s ,  e i t h e r  
a t  t h e  p o i n t  o f  p u r c h a s e  o r  o n  t h e  p a c k a g e ,  i n  
u s e  i n s t r u c t i o n s ,  o r  i n  o t h e r  l i t e r a t u r e  a c c o m ­
p a n y i n g  t h e  p r o d u c t  o r  s e r v i c e . 7
^ I b i d . , p .  i v .
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A a k e r  a n d  D ay  I n  a  r e c e n t  H a r v a r d  B u s i n e s s  R e v i e w  
a r t i c l e  s t a t e  t h e  n e e d  f o r  new  o r  e x p a n d e d  c o n s u m e r  a f f a i r s  
d e p a r t m e n t s .  T he  f o u r  f u n c t i o n s  o f  t h i s  d e p a r t m e n t  a r e *
1 .  To r e c e i v e  c u s t o m e r  c o m p l a i n t s  a n d  p r o b l e m s  a n d  
t o  h a v e  s u f f i c i e n t  a u t h o r i t y  t o  s o l v e  t h e m  —  
i f  n e c e s s a r y  b y  o v e r r i d i n g  t h e  d e s i r e s  o f  o p e r ­
a t i n g  g r o u p s .  S u c h  e f f o r t  w o u l d  b e  c l o s e  t o  t h e  
c o n c e p t  o f  t h e  o m b u d s m a n ,  r e p r e s e n t i n g  t h e  i n ­
d i v i d u a l  c o m p l a i n a n t  a g a i n B t  t h e  o r g a n i z a t i o n ,
2 .  To d e v e l o p  a n d  o p e r a t e  a n  i n f o r m a t i o n  s y s t e m  
w i t h  t h e  d u a l  f u n c t i o n s  o f  ( a )  m o n i t o r i n g  t h e  
e x t e n t  t o  w h i c h  p r o d u c t - c l a s s  b u y e r s  a n d  u s e r s  
a r e  s a t i s f i e d  w i t h  e a c h  e l e m e n t  o f  t h e  m a r k e t i n g  
p r o g r a m s  o f  t h e  c o m p a n y  a n d  i t s  m a j o r  c o m p e t i t o r s ,  
a n d  ( b )  d e t e c t i n g  a n d  p r e d i c t i n g  a r e a s  o f  b a s i c  
c o n s u m e r  d i s c o n t e n t  t h a t  may p o s s i b l y  h a v e  a  
n e g a t i v e  i m p a c t  o n  t h e  c o m p a n y  o r  t o  w h i c h  t h e  
o r g a n i z a t i o n  may b e  u n i q u e l y  q u a l i f i e d  t o  r e s p o n d .
3 .  To b e  a  r e p r e s e n t a t i v e  a n d  a d v o c a t e  o f  t h e  c o n s u m e r  
i n t e r e s t  d u r i n g  t h e  p o l i c y  m a k i n g  p r o c e s s .
4 .  To c o n t r i b u t e  t o  t h e  c o r p o r a t e  s o c i a l  o b j e c t i v e s ,  
p r o g r a m s  t o  i m p l e m e n t  t h o s e  o b j e c t i v e s ,  a n d  o p e r ­
a t i o n a l  m e a s u r e s  by  w h i c h  t h e  p r o g r a m s  c a n  be  
e v a l u a t e d . °
The m a r k e t i n g  c o n c e p t  i t s e l f  c a n  a l s o  s e r v e  a s  a  c o n ­
v e n i e n t  r a t i o n a l e  f o r  a v o i d i n g  r e s p o n s i b i l i t y .  T h i s  r a ­
t i o n a l e  i s  r e l a t e d  t o  t h e  i d e o l o g i c a l  i s s u e  o f  w h e t h e r  
m a r k e t e r s  s h o u l d  l e a d  o r  r e s p o n d .
R o b e r t  M o r a n  h a s  n o t e d i
" . . .  M a r k e t e r s  p e r c e i v e  t h e i r  r o l e ,  o r  a t  l e a s t
c l a i m  i t  t o  b e ,  a s  r e s p o n d i n g  t o  c u s t o m e r  w a n t s ,
h a b i t s ,  i n t e r e s t s ,  a n d  a b i l i t i e s .  T h e y  r e s i s t
w h a t  t h e y  f e e l  i s  a  new r o l e  t h e i r  c r i t i c  w o u l d
g
D a v i d  A. A a k e r  a n d  G e o r g e  S .  D a y ,  " C o r p o r a t e  R e s ­
p o n s e s  t o  C o n s u m e r i s m  P r e s s u r e s , ’’ H a r v a r d  B u s i n e s s  R e v i e w . 
V o l .  50 ( N o v e m b e r ,  1 9 7 2 ) ,  p .  1 1 ? .
3 ^
h a v e  t h e m  p e r f o r m  —  n a m e l y  t h a t  o f  c o n f r o n t i n g  
c o n s u m e r s  w i t h  p r o d u c t s  a n d  p o l i c i e s  d e s i g n e d  t o  
g i v e  t h e  c o n s u m e r  w h a t  t h e y  b e l i e v e  he  n e e d s  o r  
s h o u l d  w a n t , 9
F o r  t h i s  r e a s o n ,  t h e r e  h a s  b e e n  g r e a t  r e s i s t a n c e  t o  t h e  
’’p a t e r n a l i s m ” a s p e c t  o f  c o n s u m e r i s m  t h a t  e n c o m p a s s e s  t h e  
p r o t e c t i o n  o f  c o n s u m e r s  a g a i n s t  t h e m s e l v e s ,  o r  m o r e  s i m p l y ,  
g i v i n g  c o n s u m e r s  w h a t  t h e y  n e e d  r a t h e r  t h a n  w h a t  t h e y  w a n t .  
T h e r e  a r e  e n c o u r a g i n g  s i g n s  t h a t  t h i s  r e s i s t a n c e  b y  i n d u s ­
t r y  i s  l e s s e n i n g ,  e s p e c i a l l y  i n  t h e  a r e a  o f  p r o d u c t  l a b e l ­
i n g  a n d  p e r f o r m a n c e  c l a i m s ,
A a k e r  a n d  Day p o i n t  o u t  t h a t  o n e  o f  t h e  m a j o r  r e s p o n ­
s i b i l i t i e s  o f  t r a d e  a s s o c i a t i o n s  i s  t o  p r o v i d e  l e a d e r s h i p  
i n  t h e  a r e a  o f  c o m p l a i n t  h a n d l i n g , I n  a n  e f f o r t  t o  f o r e ­
s t a l l  t h e  i r a t e  c o n s u m e r  f r o m  t u r n i n g  f i r s t  t o  g o v e r n m e n t ,  
many i n d u s t r i e s  h a v e  e s t a b l i s h e d  t h e i r  own h e a r i n g  b o a r d s  
f o r  p r o c e s s i n g  c o m p l a i n t s .  One s u c h  a r r a n g e m e n t  h a s  m e t  
w i t h  s i g n i f i c a n t  s u c c e s s  i n  t h i s  a r e a ,  a n d  i t  i s  know n a s  
MACAP ( M a j o r  A p p l i a n c e  C o n s u m e r  A c t i o n  P a n e l ) .  MACAP i s  
a n  i n d e p e n d e n t  c o n s u m e r  o r g a n i z a t i o n  e s t a b l i s h e d  b y  t h e  
A s s o c i a t i o n  o f  Home A p p l i a n c e  M a n u f a c t u r e r s ,  t h e  Gas 
A p p l i a n c e  M a n u f a c t u r i n g  A s s o c i a t i o n ,  a n d  t h e  A m e r i c a n  
H e t a i l  F e d e r a t i o n .  One o f  MACAP*s p r i m a r y  f u n c t i o n s  i s
o
R o b e r t  M o r a n ,  " F o r m u l a t i n g  P u b l i c  P o l i c y  o n  C o n s u m e r  
I s s u e s t  Some P r e l i m i n a r y  F i n d i n g s . "  M a r k e t i n g  S c i e n c e  
I n s t i t u t e . ( C a m b r i d g e ,  M a s s . ,  1 9 7 1 ) ,  p .  5 .
1 0 A a k e r  a n d  D a y ,  o p .  c i t . .  p .  1 2 1 .
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t o  r e v i e w  c o m p l a i n t s ,  MACAP r e p o r t s  t h a t  t h e y  c l o s e  
n e a r l y  60% o f  a l l  c o m p l a i n t s  r e g i s t e r e d  w i t h  t h e m  s a t i s ­
f a c t o r i l y ,  A n o t h e r  t r a d e  a s s o c i a t i o n  f o r  a  s i m i l a r  p u r p o s e  
i a  t h e  M o b i l e  Home C o n s u m e r  A f f a i r s  C o u n c i l  who h a n d l e s  
g r i e v a n c e s  o f  m o b i l e  home b u y e r s .  To d a t e  t h e  a s s o c i a t i o n  
h a s  f a i r e d  v e r y  w e l l  i n  s o l v i n g  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s .
A l s o  many i n d i v i d u a l  b u s i n e s s  f i r m s  h a v e  d e v e l o p e d  
p o s i t i v e  r e s p o n s e  p r o g r a m s  t o  w a r d  o f f  d i s c o n t e n t e d  c o n ­
s u m e r s ,  a n d  t h e s e  r e l a t e  t o  f i v e  a r e a s  o f  m a r k e t i n g .  The 
f i r s t  g r o u p  o f  a c t i o n s  i n v o l v e s  b e t t e r  c o m m u n i c a t i o n  w i t h  
c o n s u m e r s ,  Many o f  t h e  c o n s u m e r ' s  c o m p l a i n t s  c a n  b e  summed 
u p  a s  f a i l u r e  t o  r e c o g n i z e  t h e  c o n s u m e r ' s  " r i g h t  t o  be  
h e a r d . "
C o n s u m e r s  o f t e n  a r e  f r u s t r a t e d  s i m p l y  b e c a u s e  t h e y  
c a n n o t  g e t  a n y o n e  i n  t h e  h u g e ,  i m p e r s o n a l ,  r e m o t e  c o r p o r ­
a t i o n  t o  l i s t e n  t o  t h e m  w h e n  t h e y  n e e d  som e i n f o r m a t i o n ,  
t h e  p r o d u c t  n e e d s  r e p a i r i n g  o r  s o m e t h i n g  e l s e  g o e s  w r o n g .  
The  i n d i v i d u a l  c o n s u m e r  n e e d s  t o  b e  a b l e  t o  c o m m u n i c a t e  
w i t h ,  a n d  b e  a n s w e r e d  b y  a  c o m p a n y .
Many b u s i n e s s  f i r m s  h a v e  r e s p o n d e d  p o s i t i v e l y  t o  t h i s  
n e e d  i n  a  v a r i e t y  o f  w a y s .  W h i r l p o o l  C o r p o r a t i o n  e s t a b ­
l i s h e d  a  24 h o u r  " c o o l  l i n e "  w h i c h  e n a b l e s  c u s t o m e r s  t o  
c a l l  f r e e  o f  c h a r g e  f r o m  a n y w h e r e  i n  t h e  c o u n t r y  t o  r e g i s ­
t e r  a  c o m p l a i n t ,  a s k  a b o u t  s e r v i c e ,  o r  g e t  p r o d u c t - u s e a g e  
i n f o r m a t i o n .  A v i s  a n d  C h r y s l e r  C o r p o r a t i o n  s e t  u p  s y s t e m s  
s i m i l a r  t o  t h i s .  O t h e r  f i r m s  s u c h  a s  S c o t t  Lawn P r o d u c t s ,
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P a n  Am A i r w a y s ,  N a b i s c o ,  J o h n s o n  a n d  J o h n s o n ,  a n d  P i l l s -  
b u r y  h a v e  s p e e d e d  u p  a n d  i m p r o v e d  t h e i r  r e s p o n s e s  t o  c o n ­
s u m e r s '  w r i t t e n  i n q u i r i e s  o r  c o m p l a i n t s .
The s e c o n d  p o s i t i v e  r e s p o n s e  b y  b u s i n e s s  f i r m s  i s  t o  
o f f e r  m o re  a n d  b e t t e r  i n f o r m a t i o n  t o  c o n s u m e r s .  P o i n t - o f -  
s a l e  i n f o r m a t i o n  h a s  b e e n  i m p r o v e d  b y  many f i r m s .  M ore  
m a n u f a c t u r e r s  a r e  p u b l i s h i n g  i n s t r u c t i o n a l  b o o k l e t s  o n  t h e  
u s e  a n d  c a r e  o f  t h e i r  p r o d u c t s .  L a b e l i n g  i s  m o r e  i n f o r m a ­
t i v e  t h a n  i n  t h e  p a s t .  Many s u p e r m a r k e t s ,  e v e n  w h e r e  n o t  
r e q u i r e d  t o  do  s o  by  l a w ,  h a v e  i n s t i t u t e d  u n i t  p r i c i n g .
A t h i r d  a r e a  o f  p o s i t i v e  r e s p o n s e  b y  b u s i n e s s  f i r m s  
h a s  b e e n  i n  t h e  a r e a  o f  p r o d u c t  i m p r o v e m e n t s .  Many com ­
p a n i e s  h a v e  i n t r o d u c e d  p r o d u c t  s a f e t y  c h a n g e s  a n d  p o l l u t i o n  
r e d u c t i o n  m e a s u r e s .  W a r r a n t i e s  h a v e  b e e n  s i m p l i f i e d  a n d  
s t r e n g t h e n e d .  N u t r i t i o n a l  e l e m e n t s  h a v e  b e e n  a d d e d  t o  som e  
f o o d s ,  a n d  l e a d  r e m o v e d  f r o m  so m e  g a s o l i n e s .
A f o u r t h  a r e a  o f  p o s i t i v e  r e s p o n s e  b y  m any  b u s i n e s s  
f i r m s  h a s  b e e n  i n  t h e  a r e a  o f  a d v e r t i s i n g .  Many a d v e r t i s e r s  
a r e  m o re  c a u t i o u s  i n  a p p r o v i n g  a g e n c y - p r e p a r e d  a d s .  A l s o  
many a d v e r t i s e r s  a r e  i n v o l v i n g  t h e i r  l e g a l  d e p a r t m e n t s  i n  
t h e  a p p r o v a l  p r o c e s s .  The a d v e r t i s i n g  i n d u s t r y ,  e s p e c i a l l y  
t h r o u g h  t h e  N a t i o n a l  A d v e r t i s i n g  D i v i s i o n  ( o f  t h e  C o u n c i l  
o f  B e t t e r  B u s i n e s s  B u r e a u s )  a n d  t h e  N a t i o n a l  A d v e r t i s i n g  
R e v i e w  B o a r d ,  i s  d o i n g  a  m o r e  e f f e c t i v e  s e l f - r e g u l a t i o n  
j o b  t h a n  e v e r  b e f o r e .  A d v e r t i s e r s  a r e  u r g e d  t o  t e l l  i t  
l i k e  i t  i s  a n d  c o o l  t h e  t y p e  o f  p r o m o t i o n  w h i c h  l e a d s  t o
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e x a g g e r a t e d ,  a n d  s u b s e q u e n t l y  u n r e a l i z e d  e x p e c t a t i o n s .
F i n a l l y ,  many f i r m s  a r e  e x e r t i n g  p r e s s u r e  o n  o f f e n d e r s  
o r  r e w a r d i n g  e x c e l l e n c e  i n  c o m p l i a n c e .  F o r  e x a m p l e ,  A l l ­
s t a t e  I n s u r a n c e  Com pany o f f e r e d  p r e m i u m  d i s c o u n t s  o n  c a r s  
t h a t  m e t  c e r t a i n  s a f e t y  s t a n d a r d s .  Some r e t a i l e r s  r e f u s e  
t o  h a n d l e  p r o d u c t s  t h a t  a r e  d e c e p t i v e l y  a d v e r t i s e d  o r  
p r i c e d .  O t h e r  r e t a i l e r s  h a v e  r e w a r d e d  e c o l o g i c a l l y  d e s i r ­
a b l e  p r o d u c t s  w i t h  g o o d  s h e l f  l o c a t i o n s  a n d  i n - s t o r e  p r o -  
Hmo t io n ,
Many b u s i n e s s  f i r m s  e i t h e r  a r e  m a k i n g  o r  h a v e  made 
o r g a n i z a t i o n a l  c h a n g e s  t o  i m p l e m e n t  t h e i r  r e s p o n s e  p r o g r a m s .  
M o s t  o f  t h e s e  m o v e s  h a v e  b e e n  t o  e s t a b l i s h  a n  o m b u d sm an  
p o s i t i o n  —  s o m e t i m e s  a  h i g h  l e v e l  e x e c u t i v e  a n d  s o m e t i m e s  
a  s e p a r a t e  d e p a r t m e n t  o f  c o n s u m e r  a f f a i r s .  The  r e s p o n s i b i l ­
i t i e s  o f  t h i s  d e p a r t m e n t  t y p i c a l l y  a r e  ( 1 )  t o  s e r v e  a s  a  
l i s t e n i n g  p o s t  f o r  c o n s u m e r  i n q u i r i e s  a n d  c o m p l a i n t s ,  a n d  
t o  s e e  t h a t  t h e y  a r e  a n s w e r e d ,  ( 2 )  t o  r e p r e s e n t  t h e  c o n ­
s u m e r s '  i n t e r e s t  w h e n  p o l i c i e s  a n d  p r o g r a m s  a r e  b e i n g  f o r ­
m u l a t e d ,  a n d  ( 3 )  t o  i n s u r e  t h a t  t h e  f i r m  m a i n t a i n s  t h e  
n e c e s s a r y  d e g r e e  o f  s o c i e t a l  o r i e n t a t i o n  i n  i t s  p l a n n i n g .
T h e  o m b u d sm an  p o s i t i o n  o r  d e p a r t m e n t  s h o u l d  b e  a n  
i n d e p e n d e n t  u n i t ,  w h i c h  w o u l d  r e p o r t  p r e f e r a b l y  t o  t h e  
c h i e f  e x e c u t i v e .  P l a c i n g  a  c o n s u m e r s  a f f a i r s  d e p a r t m e n t
l i w i l l i a m  J .  S t a n t o n ,  F u n d a m e n t a l s  o f  M a r k e t i n g , ^ t h  
e d i t i o n  (New Y o r k i  M c G r a w - H i l l  Book  C o . , ~ T n c 197 5* pp. 
6 8 2 - 6 8 3 .
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i n  t h e  m a r k e t i n g  d e p a r t m e n t  c o u l d  b e  a  m i s t a k e ,  b e c a u s e  
w h e n  p r o f i t  o r  c o m p e t i t i v e  c r i s e s  a r i s e ,  m a r k e t i n g  e x e c u ­
t i v e s  t o o  o f t e n  a r e  s h o r t - r u n  o r i e n t e d  a n d  do n o t  p l a c e
12t h e  c o n s u m e r s  i n t e r e s t  f o r e m o s t  i n  t h e i r  d e c i s i o n  m a k i n g .
The  A l l i a n c e  f o r  C o n s u m e r  P r o t e c t i o n  f e e l s  a s  t h o u g h  
i t  h a s  d e t e r m i n e d  q u i t e  w e l l  w h a t  c o n s u m e r s  p r e f e r ,  a n d  
e x p e c t  i n  c o m p l a i n t  h a n d l i n g ,  The AFCP i s  a  p r i v a t e ,  i n ­
d e p e n d e n t  o r g a n i z a t i o n  o f  c o n s u m e r s  a i d i n g  o t h e r  c o n s u m e r s  
a g a i n s t  t h e  c o l l e c t i v e  s t r e n g t h  o f  b u s i n e s s m e n .  T h i s  o r g a n ­
i z a t i o n  o p e r a t e s  n a t i o n a l l y .  R e g a r d l e s s  o f  t h e  t y p e  o f  
c o m p l a i n t  a  c o n s u m e r  may h a v e ,  t h e  AFCP ( A l l i a n c e  f o r  C o n ­
s u m e r  P r o t e c t i o n )  l e a d s  o n e  t o  b e l i e v e  t h a t  t h e y  c a n  s o l v e  
i t .  The  AFCP s a y s  t h e y  c a m
1 .  E d u c a t e  t h e  c o n s u m e r i
2 .  I n v e s t i g a t e  a n d  r e s o l v e  c o n s u m e r  g r i e v a n c e s )
3 .  C o o r d i n a t e  a v a i l a b l e  c o n s u m e r  r e s o u r c e s )
4-. M a i n t a i n  a  c o n s u m e r  i n f o r m a t i o n  c e n t e r ,
Much o f  t h e  a c t i o n  d e s c r i b e d  a b o v e  h a s  b e e n  a n  a t t e m p t  
a t  i n d u s t r y  s e l f - r e g u l a t i o n .  B u t  t h e r e  a r e  many p r o b l e m s  
i n h e r e n t  i n  t h i s  t y p e  o f  a r r a n g e m e n t .  A a k e r  a n d  Day s t a t e  
t h a t t  ^
1 .  The i n d u s t r y  m e m b e r s  s i m p l y  f a i l  t o  s e e  t h a t  
t h e r e  i s  a n  i n j u s t i c e  i n  p r a c t i c e  a n d  h e n c e  
do n o t  t a k e  a n y  r e g u l a t o r y  a c t i o n .
2 .  The q u a l i t y  o f  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  a n d  l e a d e r ­
s h i p  o f  t h e  a s s o c i a t i o n  i s  f r e q u e n t l y  w e a k e n e d  
b y  t h e  n e e d  f o r  c o n c e n s u s  am o n g  a  m a j o r i t y  o f
1 2 I b i d . , p .  68^+.
11A a k e r  a n d  D a y ,  o £ ,  c i t . . p p .  1 2 2 - 2 3 .
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m e m b e r s .
3 .  V i r t u a l l y  e v e r y  i n d u s t r y  o r  t r a d e  a s s o c i a t i o n
i s  a c c u s e d  o f ,  a n d  c o m p l a i n s  o f ,  h a v i n g  i n a d e q u a t e  
r e s o u r c e s  t o  c a r r y  o u t  i t s  r e s p o n s i b i l i t i e s .
U, Some p r o b l e m s  may go  b e y o n d  t h e  s c o p e  o f  r e s p o n ­
s i b i l i t y  t h a t  t h e  i n d u s t r y  i s  w i l l i n g  o r  a b l e  t o  
a c c e p t .
R i c h a r d  H. H o l t o n  s t a t e s  t h a t  w h a t  c o n s u m e r s  n e e d  i n
many m a r k e t s  i s  a  m o r e  a d e q u a t e  i n f o r m a t i o n  s y s t e m .  H o l t o n
f u r t h e r  s t a t e d  t h a t i
C o n s u m e r s  may c o m p l a i n  t h a t  n o t  e n o u g h  i n f o r m a t i o n  
i s  a v a i l a b l e ,  w h i l e  t h e  b u s i n e s s m a n  c o m p l a i n s  i n  
t u r n  t h a t  c o n s u m e r s  d o n ’ t  u s e  t h e  i n f o r m a t i o n  a l ­
r e a d y  a t  h a n d .  T h i s  s u g g e s t s  t h a t  t h e  c o n s u m e r  
f i n d s  t h e  i n c r e a s e d  c o s t  o f  s e a r c h  r e l a t i v e l y  h i g h ,  
a s  h e  e x p e n d s  i t  am o n g  c o m p e t i n g  s e l l e r s ,  c o m p a r e d  
w i t h  t h e  y i e l d  o f  a d d i t i o n a l  i n f o r m a t i o n  t h a t  t h e  
i n c r e a s e d  s e a r c h  p r o v i d e s .  I f  t h e  i n f o r m a t i o n  s y s ­
t e m  w e r e  m o r e  e f f i c i e n t ,  t h e  i n c r e a s e d  s e a r c h  w o u l d  
y i e l d  m o r e  k n o w l e d g e ,  a n d  c o n s u m e r s  w o u l d  m ake  f e w e r  
p u r c h a s e  e r r o r s .  Much o f  t h e  g o v e r n m e n t  r e g u l a t i o n . . .  
c a n  be  v i e w e d  a s  a t t e m p t s  t o  i m p r o v e  t h e  e f f i c i e n c y  
o f  t h e  i n f o r m a t i o n  s y s t e m  a v a i l a b l e  t o  c o n s u m e r s ,  t o  
i m p r o v e  p r o d u c t i v i t y ,  s o  t o  s p e a k ,  o f  t h e  p r o c e s s  o f  
c o n s u m e r  s e a r c h .  The q u a l i t y  o f  t h e  p u b l i c  d i s c u s ­
s i o n  o f  " c o n s u r o e r i B m "  w o u l d  b e  e n h a n c e d  i f  t h e  p r o b ­
l e m s  o f  c o n s u m e r  m a r k e t s  w e r e  s e e n  i n  t h i s  l i g h t ,  l 1*
The S e n a t e  o f  t h e  U n i t e d  S t a t e s  j u s t  r e c e n t l y  i n t r o ­
d u c e d  a  b i l l  w h i c h  r e f l e c t s  f u r t h e r  i n v o l v e m e n t  o n  t h e  
p a r t  o f  t h e  f e d e r a l  g o v e r n m e n t  t o  d e t e r m i n e  t h e  p r e f e r ­
e n c e s  o f  c o n s u m e r s .  T h i s  b i l l  ( 3 .  2 9 2 8 )  w a s  i n t r o d u c e d  
by  S e n a t o r s  M a g n u s o n ,  M o s s ,  T u n n e y ,  a n d  K e n n e d y ,  a n d  i s  
e n t i t l e d  t h e  " C o n s u m e r  C o n t r o v e r s i e s  R e s o l u t i o n  A c t . " ^
R i c h a r d  H. H o l t o n ,  F o r e w a r d  t o  C o n s u m e r i s m i S e a r c h  
f o r  t h e  C o n s u m e r  I n t e r e s t , e d i t e d  by  D a v i d  A. A a k e r  a n d  
G e o r g e  S . D a y , TNew Y o r k i  The  F r e e  P r e s s ) ,  p .  x x i ,
^ S .  2 9 2 8 ,  9 2 n d  C o n g r e s s ,  2 n d  s e s s i o n ,  ( 1 9 7 * 0 .
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T he p u r p o s e  o f  t h i s  b i l l  i s  t o  e s t a b l i s h  n a t i o n a l  g o a l s  
f o r  t h e  e f f e c t i v e ,  f a i r ,  i n e x p e n s i v e ,  a n d  e x p e d i t i o u s  r e s o ­
l u t i o n  o f  c o n t r o v e r s i e s  i n v o l v i n g  c o n s u m e r s  a n d  f o r  o t h e r  
p u r p o s e s .
The b i l l  s t a t e s  t h a t  f o r  t h e  m a j o r i t y  o f  A m e r i c a n  c o n ­
s u m e r s ,  m e c h a n i s m s  f o r  t h e  r e s o l u t i o n  o f  c o n t r o v e r s i e s  
i n v o l v i n g  c o n s u m e r s  a r e  u n a v a i l a b l e ,  i n e f f e c t i v e ,  u n f a i r ,  
o r  i n v i s i b l e .  I t  i s  u n k n o w n  a t  t h i s  w r i t i n g  w h e t h e r  t h e  
b i l l  w i l l  b e  e n a c t e d ,  b u t  i f  i t  i s ,  i t  w i l l  p e r h a p s  b e c o m e  
a  m i l e s t o n e  i n  h e l p i n g  c o n s u m e r s  d e t e r m i n e  m e a n s  o f  r e d r e s s  
i n  a  g i v e n  s i t u a t i o n  a n d  t h e  p r o p e r  m e c h a n i s m  t o  b e  u s e d  i n  
t h a t  s i t u a t i o n .  C u r r e n t l y  18  m a j o r  b u s i n e s s ,  c o n s u m e r ,  a n d  
g o v e r n m e n t a l  o r g a n i z a t i o n s  now s u p p o r t  t h i s  a c t .  And t h e  
b i l l  h a s  b e e n  f a v o r a b l y  r e c e i v e d  b y  s e v e r a l  s u b c o m m i t t e e s  
w i t h i n  t h e  S e n a t e ,  b u t  i t  h a s  n o t  r e c e i v e d  f u l l  p a s s a g e  b y  
t h e  S e n a t e  t o  d a t e . * * *
I n  M a r c h ,  1 9 ? 4 ,  t h e  H o u s e  v o t e d  2 9 3  t o  9 4  t o  s e t  u p  a  
new f e d e r a l  a g e n c y  t o  b a t t l e  f o r  t h e  c o n s u m e r  v i e w p o i n t  
f u r t h e r  i n  W a s h i n g t o n .  T h i s  a g e n c y  i s  know n a s  t h e  C o n s u ­
m e r  P r o t e c t i o n  A g e n c y  o r  ( C . P . A . ) .  The  a g e n c y  d o e s  n o t  
h a v e  a n y  r e g u l a t o r y  p o w e r s  o f  i t s  ow n.  R a t h e r ,  i t  w i l l  
w o r k  " i n f o r m a l l y "  w i t h  o t h e r  e x i s t e n t  a g e n c i e s  s u c h  a s  t h e  
I n t e r s t a t e  Com m erce  C o m m i s s i o n ,  F e d e r a l  P o w e r  C o m m i s s i o n ,
* ^ " T h e  C o n s u m e r  C o n t r o v e r s i e s  R e s o l u t i o n  A c t  ( S .  2 9 2 0 ) ,  
C o n g r e s s i o n a l  R e c o r d - S e n a t e  ( N o v e m b e r ,  1 9 7 4 ) ,  p p .  1 9 5 7 1 -
1 9 5 7 3 .
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a n d  o t h e r  a g e n c i e s  a r g u i n g  i n  t h e  c o n s u m e r ' s  i n t e r e s t .  T he  
H o u s e  v o t e d  t o  g i v e  t h e  a g e n c y  t h e  p o w e r  t o  c h e c k  o n  c o n ­
s u m e r  c o m p l a i n t s  b y  B e n d i n g  o u t  q u e s t i o n n a i r e s  f o r  a c c u s e d  
b u s i n e s s e s  t o  a n s w e r ,  b u t  o n l y  a f t e r  t h e  f o r m s  h a d  b e e n
a p p r o v e d  b y  s u c h  e x i s t i n g  a g e n c i e s  a s  t h e  F e d e r a l  T r a d e  
17C o m m i s s i o n .
U n f o r t u n a t e l y ,  S e n a t e  s p o n s o r s  o f  t h i s  b i l l  ( C o n s u m e r  
r r o t e c t i o n  A g e n c y )  s a i d  S e p t e m b e r  2*+, 197*+, t h a t  a f t e r  
f o u r  f u t i l e  a t t e m p t s  t o  c u t  o f f  a n  o p p o s i t i o n  f i l i b u s t e r ,  
t h e  l e g i s l a t i o n  w a s  d e a d  f o r  t h e  c u r r e n t  s e s s i o n  o f  C o n ­
g r e s s .  T h e  f o u r t h  c l o t u r e  v o t e  o n  S e p t e m b e r  1 9 ,  1 9 ?*+* 
h a d  f a l l e n  o n l y  tw o  v o t e s  s h o r t  o f  t h e  t w o - t h i r d s  m a j o r i t y  
n e e d e d  t o  c u t  o f f  d e b a t e  (6*+ t o  3*+). The  s p o n s o r s  c o n ­
s i d e r e d  t h e  p o s s i b i l i t y  o f  c a l l i n g  f o r  a n  u n p r e c e d e n t e d  
f i f t h  v o t e  b u t  e v e n t u a l l y  d e c i d e d  a g a i n s t  i t .  T he  e a r l i e r  
v o t e s  h a d  b e e n  o n  J u l y  3 0 t h  ( 5 6  t o  *+2), A u g u s t  l B t  ( 5 9  t o  
3 9 ) ,  a n d  A u g u s t  2 0 t h  ( 5 9  t o  3 5 ) .  S e n a t o r  Sam J .  I r v i n  
( D e m o c r a t  f r o m  N o r t h  C a r o l i n a ) ,  a  l e a d e r  o f  t h e  f i l i b u s t e r  
s a i d  t h a t  t h e  c o n c e p t  o f  t h e  a g e n c y  w as  " r e p u g n a n t  t o  t h e
f r e e  e n t e r p r i s e  s y s t e m  a n d  w o u l d  t h r o w  m o n k e y  w r e n c h e s
18i n t o  g o v e r n m e n t  m a c h i n e r y . "
17f " A g e n c y  t o  G u a r d  C o n s u m e r  R i g h t B  V o t e d  b y  H o u s e , "
T he  W a l l  S t r e e t  J o u r n a l . ( A p r i l  *+, 197*+),  p .  6 .
■ ^ " S e n a t e  F i l i b u s t e r  K i l l s  C o n s u m e r  B i l l , "  F a c t s  o n  
F i l e . ( S e p t e m b e r  2 8 ,  197*+), p .  7 9 0 .
42
On May 1 ^ ,  1975*  t h e  S e n a t e  v o t e d  t o  e n d  d e b a t e  o n  
t h e  c r e a t i o n  o f  t h e  C o n s u m e r  P r o t e c t i o n  A g e n c y .  T he  v o t e  
w a s  71  t o  27 t o  h a l t  t h e  k i n d  o f  f i l i b u s t e r  t h a t  k i l l e d  
t h e  p r o p o s e d  A g e n c y  f o r  C o n s u m e r  A d v o c a c y  i n  1 9 7 ^ .  The 
S e n a t e  t h e n  p a s s e d  t h e  b i l l .  A H o u s e  c o m m i t t e e  a p p r o v e d  
a  s i m i l a r  b u t  n o t  i d e n t i c a l  b i l l  i n  J u l y  b u t  f u l l  H o u s e  
a c t i o n  h a s  n o t  y e t  t a k e n  p l a c e .  I f  t h e  H o u s e  a p p r o v e s  
t h e  b i l l ,  i t  s t i l l  f a c e s  tw o  h u r d l e s t  ( 1 )  a  H o u s e - S e n a t e  
c o n f e r e n c e  a n d  ( 2 )  t h e  P r e s i d e n t ' s  s i g n a t u r e .
T he  R e l a t i o n s h i p  o f  D e c i s i o n  M a k i n g  P r o c e s s e s  
t o  C o m p l a i n t  P r o c e s s e s
A r e v i e w  o f  d e c i s i o n  m a k i n g  l i t e r a t u r e  i n d i c a t e s  t h a t
t h e r e  a r e  t h r e e  b a s i c  a p p r o a c h e s  t o  s t u d y  d e c i s i o n  p r o -
19c e s s e s .  T h e s e  a p p r o a c h e s  a r e i
1 .  The  D i s t r i b u t i v e  A p p r o a c h ,
2 .  T h e  M o r p h o l o g i c a l  A p p r o a c h ,
3 .  T h e  A n a l y t i c a l  A p p r o a c h .
The  d i s t r i b u t i v e  a p p r o a c h  f o c u s e s  o n  t h e  b e h a v i o r a l  o u t ­
c o m e s  o f  a  d e c i s i o n ,  a n d  t h e  m o r p h o l o g i c a l  a p p r o a c h  d e s ­
c r i b e s  t h e  way a  d e c i s i o n  i s  m a d e .  The  a n a l y t i c a l  a p p r o a c h  
i s  s i m i l a r  t o  t h e  m o r p h o l o g i c a l  a p p r o a c h  e x c e p t  f o r  t h e  
f a c t  t h a t  i t  a s s e s s e s  t h e  i m p a c t  o f  v a r i o u s  i n p u t s  o n  
p u r c h a s e s .  The  l a t t e r  two a p p r o a c h e s  a r e  v e r y  s i m i l a r  
a n d  may be  r e f e r r e d  t o  j o i n t l y  a s  t h e  d e c i s i o n  p r o c e s s
19 R o g e r  D. B l a c k w e l l ,  J a m e s  F .  E n g e l ,  a n d  D a v i d  T.  
K o l l a t ,  C o n s u m e r  B e h a v i o r . 2 n d  e d i t i o n  (New Y o r k i  H o l t  
R i n e h a r t  a n d  W i n s t o n ) ,  1 9 7 3 .  p .  ^ 5 .
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a p p r o a c h .
A d e c i s i o n - p r o c e s s  f o r m u l a t i o n  c o n s i s t s  o f  f i v e  
p r o c e s s e s  l i n k e d  i n  a  s e q u e n c e .  T h e s e  p r o c e s s e s  a r e i  
C l )  p r o b l e m  r e c o g n i t i o n ,  ( 2 )  a l t e r n a t i v e  e v a l u a t i o n  - -  
i n t e r n a l  s e a r c h ,  ( 3 )  a l t e r n a t i v e  e v a l u a t i o n  —  e x t e r n a l  
s e a r c h ,  ( 4 )  p u r c h a s e ,  a n d  ( 5 )  o u t c o m e s .  T h u s ,  t h e  d e c i ­
s i o n - p r o c e s s  a p p r o a c h  a t t e m p t s  t o  d e s c r i b e  t h e  b e h a v i o r a l  
p r o c e s s e s  t h a t  i n t e r v e n e  f r o m  t h e  s t a g e  a t  w h i c h  c o n s u m e r s  
r e c o g n i z e  t h a t  so m e  d e c i s i o n  i s  n e c e s s a r y  t o  t h e  p o i n t  a t  
w h i c h  t h e r e  i s  p o s t - p u r c h a s e  e v a l u a t i o n  o f  a n  a l t e r n a t i v e  
a n d  i t s  a t t r i b u t e s .
T h e r e  a r e  t h r e e  q u a l i f i c a t i o n s  t h a t  n e e d  t o  b e  m ade  
i n  r e g a r d  t o  t h e  f i v e  l i n k e d  p r o c e s s e s  p r e v i o u s l y  m e n t i o n e d .  
F i r s t ,  t h e  c o n s u m e r  i s  u n a w a r e  t h a t  h e  p a s s e s  t h r o u g h  t h e s e  
p h a s e s .  S e c o n d l y ,  t h i s  p r o c e s s  h a s  som e t i m e  d i m e n s i o n .  
T h i r d l y ,  a l l  p h a s e s  do n o t  a l w a y s  o c c u r .
Two m a j o r  a d v a n t a g e s  a r e  r e a l i z e d  t h r o u g h  t h e  d e c i s i o n -  
p r o c e s s  a p p r o a c h  a s  o p p o s e d  t o  t h e  d i s t r i b u t i v e  a p p r o a c h .  
F i r s t ,  i t  v i e w s  b e h a v i o r  a s  a  p r o c e s s  r a t h e r  t h a n  a  d i s ­
c r e e t  a c t .  S e c o n d l y ,  t h i s  a p p r o a c h  p r o v i d e s  m o re  i n f o r -
20m a t i o n  f o r  m a r k e t i n g  d e c i s i o n  m a k i n g .
T h i s  r e s e a r c h  i s  m o s t  c o n c e r n e d  w i t h  t h e  o u t c o m e  
p h a s e  i n  t h e  d e c i s i o n - p r o c e s s  a p p r o a c h ,  b e c a u s e  i t  i s  
t h i s  p h a s e  t h a t  iB  p o s s i b l y  l i n k e d  t o  t h e  c o m p l a i n t  p r o -
2QI b i d . . p. k7.
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c e s s .  I n  t h e  o u t c o m e  p h a s e  o f  t h e  d e c i s i o n - p r o c e s s  
a p p r o a c h  t h e  c o n s u m e r  e x p e r i e n c e s  p o s t - p u r c h a s e  e v a l u a ­
t i o n  a f t e r  a  p u r c h a s e  i s  m ade* D u r i n g  t h e  p o s t - p u r c h a s e  
e v a l u a t i o n  s t a g e  a  c o n s u m e r  may e x p e r i e n c e  d i s s o n a n c e  o r  
s a t i s f a c t i o n .  T he  d i s s o n a n c e  p h a s e  i s  d i r e c t l y  r e l a t e d  
t o  t h i s  r e s e a r c h  b e c a u s e  i t  i s  a s s u m e d  t h a t  m any  c o m p l a i n t s  
a r i s e  a s  a  r e s u l t  o f  c o n s u m e r  d i s s o n a n c e .  A t  t h i B  p o i n t  
c o n s u m e r  d i s s o n a n c e  c o n n o t e s  a  s t a t e  o f  c o n s u m e r  d i s s a t i s ­
f a c t i o n ,  I n  a d d i t i o n ,  h o w e v e r ,  p o s t  d e c i s i o n  d i s s o n a n c e  
may i n v o l v e  a  r e e v a l u a t i o n  o f  a t t r i b u t e s  f o r e g o n e  o r  i t  
may i n v o l v e  a  s e a r c h  f o r  f u r t h e r  i n f o r m a t i o n .
C o m p l a i n t  p r o c e s s e s  d i f f e r  w i t h  t h e  c o m p l e x i t y  o f  t h e  
c o n s u m e r  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s .  F o u r  v a r i a b l e s  d e t e r ­
m i n e  t h e  t y p e  o f  d e c i s i o n  p r o c e s s  a  c o n s u m e r  u s e s  a t  a  
g i v e n  p o i n t  i n  t i m e .  T h e s e  v a r i a b l e s  a r e i  ( 1 )  s i t u a ­
t i o n a l  c h a r a c t e r i s t i c s ,  ( 2 )  p r o d u c t  c h a r a c t e r i s t i c s ,  ( 3 )  
c o n s u m e r  c h a r a c t e r i s t i c s ,  a n d  ( 4 )  e n v i r o n m e n t a l  c h a r a c t e r ­
i s t i c s  .
C o m p l a i n t  r a t e s  may b e  c a u s e d  b y  many f a c t o r s ,  b u t
i t  i s  d i f f i c u l t  t o  f i n d  m a t e r i a l  d e a l i n g  w i t h  t h e  i s s u e .
Some o f  t h e  p o s s i b l e  f a c t o r s  w h i c h  i n f l u e n c e  t h e  r a t e  o f
c o m p l a i n t s  a r e  t h e  e c o n o m i c  c l i m a t e ,  t h e  t e m p e r a m e n t  o f
i n d i v i d u a l  c o n s u m e r s ,  t h e  s e r i o u s n e s s  o f  t h e  p r o d u c t  d e f e c t
21a s  v i e w e d  b y  t h e  c o n s u m e r ,  a n d  t h e  v a l u e  o f  t h e  p r o d u c t .
21 J o s e p h  J u r a n ,  Q u a l i t y  C o n t r o l  H a n d b o o k  (New Y ork*
■c G r a w - H i l l  b o o k  C o . ,  I n c . ) ,  1 9 6 2 ,  p .  1 2 - 1 3 ,
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I f  t h e  e c o n o m i c  c l i m a t e  h a p p e n s  t o  b e  a  b u y e r ' s  m a r k e t « 
t h e  c o n s u m e r  i s  m o r e  l i k e l y  t o  c o m p l a i n  w h e r e a s  i n  a  
s e l l e r ' s  m a r k e t  o r  i n  a  w a r t i m e  e c o n o m y  h e  c a n n o t  b e  a s  
d e m a n d i n g .  D i f f e r e n c e s  f o u n d  i n  t h e  t e m p e r a m e n t  o f  a n  
i n d i v i d u a l  h e l p s  e x p l a i n  t h e  s i t u a t i o n  i n  w h i c h  t h e  sam e  
p r o d u c t  h a s  g e n e r a t e d  c o m p l a i n t s  f r o m  som e c o n s u m e r s  b u t  
n o t  f r o m  o t h e r s .  T he  t h i r d  f a c t o r ,  w h i c h  i s  t h e  s e r i o u s ­
n e s s  o f  t h e  p r o d u c t  d e f e c t  a s  v i e w e d  b y  t h e  c o n s u m e r ,  i s  
i l l u s t r a t e d  b y  t h e  f a c t  t h a t  p r e m i u m s  w h i c h  a r e  v e r y  i m p o r ­
t a n t  t o  c h i l d r e n  o f t e n  c a u s e  m o r e  c o m p l a i n t s  t o  b r e a k f a s t
f o o d  m a n u f a c t u r e r s  t h a n  d o e s  t h e  c e r e a l ,  e v e n  t h o u g h  t h e
22v a l u e  o f  t h e  p r e m i u m s  i s  q u i t e  s m a l l .
T he  e f f e c t  o f  u n i t  p r i c e  o n  c o m p l a i n t  r a t e s  i s  n o t  
p r e c i s e l y  k n o w n .  I t  i s  l o g i c a l  t o  a s s u m e  t h a t  t h e  com ­
p l a i n t  r a t e  a n d  u n i t  p r i c e  v a r y  d i r e c t l y .  T he  f o l l o w i n g  
q u o t e  s h e d s  som e l i g h t  o n  t h e  m a t t e r i
A v a i l a b l e  d a t a  o n  c o m p l a i n t  r a t e  s u g g e s t  s t r o n g l y  
t h a t  u n i t  p r i c e  o f  t h e  p r o d u c t  may b e  t h e  l a r g e s t  
s i n g l e  f a c t o r  i n  d e t e r m i n i n g  c o m p l a i n t  r a t e s .  F o r  
e x a m p l e ,  a  c o m p a n y  m a k i n g  s h o t g u n  s h e l l s  p r o o f -  
f i r e s  a  s a m p l e  o f  t h e  p r o d u c t .  F rom  t h i s  p r o o f -  
f i r i n g ,  i t  i s  d e t e r m i n e d  w h a t  i s  t h e  r a t e  o f  m i s ­
f i r e s  o r  " s q u i b s . "  The c o m p a n y  a l s o  r e c e i v e s  som e 
f i e l d  c o m p l a i n t s  a b o u t  s q u i b s .  I t  i s  f o u n d  t h a t  
t h e  n u m b e r  o f  s q u i b s  I n  t h e  o u t g o i n g  p r o d u c t  i s  
a b o u t  f i f t y  t i m e s  t h e  n u m b e r  o f  s q u i b s  c o m p l a i n e d  
a b o u t .  H e n c e  f o r  t h i s  p r o d u c t  ( p r i c e d  a t  10  c e n t s )  
t h e  r a t i o  o f  c o m p l a i n t s  t o  s e r i o u s  d e f e c t s  i s  2 
p e r c e n t .
I n  l i k e  m a n n e r  i t  w a s  f o u n d  t h a t  f o r  r a z o r
2 2 I b l d . . p .  1 2 - 1 4 .  
2 3 I b i d . , p .  1 2 - 1 4 .
b l a d e s  ( s e l l i n g  a t  a b o u t  3 c e n t s )  t h e  r a t e  o f  com ­
p l a i n t s  t o  s e r i o u s  d e f e c t s  i s  u n d e r  1 p e r c e n t .
R a t i o s  o n  som e o t h e r  p r o d u c t s  h a v e  b e e n  f o u n d  
t o  b e  a s  f o l l o w s !
R a t e  o f  c o m -
P r i c e p l a i n t s  t o  
s e r i o u s  d e f e c t s
An a r t i c l e  o f  c l o t h i n g  
A s m a l l  e l e c t r i c a l
a b o u t  $5  
a b o u t  $30
a b o u t  10%
a p p l i a n c e  
A l a r g e  e l e c t r i c a l
a b o u t  25%
a p p l i a n c e  
A m o t o r  v e h i c l e
a b o u t  50% 
a b o u t  70%
a b o u t  $ 2 0 0  
a b o u t  $ 2 0 0 0
A l a r g e  e n g i n e e r e d
f a c i l i t y  a b o u t  $ 5 0 , 0 0 0  a b o u t  100%
T he  b a s e  u p o n  w h i c h  t h e  p e r c e n t a g e s  i n  t h e  J u r a n  s t u d y  
w e r e  c a l c u l a t e d  i s  " s e r i o u B  d e f e c t s "  a s  w o u l d  b e  d e t e r m i n e d  
b y  f a c t o r y  i n s p e c t i o n  w h e t h e r  o r  n o t  s u c h  i n s p e c t i o n  a c ­
t u a l l y  o c c u r r e d .  T h e  m e t h o d  o f  r e s e a r c h  i s  n o t  d i s c u s s e d  
b y  J u r a n ,
T h i s  r e s e a r c h  s t u d y  e m p h a s i z e d  t h e  l a t t e r  tw o  c r i t e r i a  
t h a t  d e t e r m i n e  c o m p l a i n t  r a t e s  w h i c h  a r e  p r o d u c t  t y p e  a n d  
s e r i o u s n e s s  o f  t h e  d e f e c t  a s  v i e w e d  b y  t h e  c o n s u m e r .  I n  
v i e w  o f  t h e  o b j e c t i v e s  o f  t h e  r e s e a r c h ,  t h i s  made  i t  p o s s i ­
b l e  t o  a n a l y z e  t h e  d a t a  f o r  tw o  m a j o r  e l e m e n t s  o f  o b j e c t i v e  
o n e .  One w a s  t h e  p r o d u c t  t y p e  a s  a n  i n f l u e n c e  o n  t h e  p r o ­
p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i n  c e r t a i n  w a y s .  T h e  s e c o n d  w a s  t h e  
t y p e  o f  c o m p l a i n t  a s  p e r c e i v e d  b y  t h e  c o n s u m e r .
T h u s ,  i t  h a s  b e e n  s h o w n  t h a t  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  v a r y  
w i t h  t h e  c o m p l e x i t y  o f  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s  f o r  a  
c o n s u m e r .  F a c t o r s  t h a t  d e t e r m i n e  c o m p l a i n t  r a t e s  h a v e  
b e e n  c i t e d ,  a n d  t h i s  r e s e a r c h  w i l l  e m p h a s i z e  t h e  t y p e  o f  
p r o d u c t  a n d  t y p e  o f  c o m p l a i n t  a s  p e r c e i v e d  b y  t h e  c o n s u m e r
4?
a s  m a j o r  d e t e r m i n a n t s  o f  c o m p l a i n t s .
A n o t h e r  r e l a t i o n s h i p  e x i s t s  w h i c h  i s  r e l e v a n t  t o  t h i s  
r e s e a r c h ,  a n d  t h a t  i s  t h e  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  t h e  m a r k e t i n g  
c o n c e p t  a n d  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s .
Com plaint P ro c esse s  and the M arketing Concept
I n  t h e  2 0 t h  c e n t u r y  t h e r e  h a v e  b e e n  t h r e e  p h a s e s  o f  
A m e r i c a n  m a n a g e r i a l  o r i e n t a t i o n !  ( 1 )  p r o d u c t i o n ,  1 9 0 0 - 1 9 3 0 *  
( 2 )  s a l e B ,  1 9 3 0 - 1 9 5 0 *  ( 3 )  m a r k e t i n g  c o n c e p t ,  1 9 5 0  t o  p r e s ­
e n t .  S i n c e  t h e  e a r l y  1 9 5 0 ' s  t h e  m a r k e t i n g  c o n c e p t  h a s  b e e n  
v i e w e d  a s  a  b a s i c  b u s i n e s s  p h i l o s o p h y .  V a r i o u s  a c a d e m i ­
c i a n s  a n d  p r a c t i t i o n e r s  o f  m a r k e t i n g  h a v e  d e f i n e d  t h e  m a r ­
k e t i n g  c o n c e p t  i n  a  s i m i l a r  w a y ,  V i c t o r  P .  B u e l l  s a y s i  
" t h e y  a l l  come down t o  t h e  f a c t  t h a t  a  b u s i n e s s ,  i f  i t  i s  
t o  g r o w  p r o f i t a b l e ,  m u s t  b e  o r i e n t e d  t o w a r d  f u l f i l l i n g  t h e
n e e d s  a n d  w a n t s  o f  i t s  p o t e n t i a l  c u s t o m e r s  m o r e  e f f i c i e n t l y
24t h a n  do i t s  c o m p e t i t o r s . "  A l t h o u g h  c o m p l a i n t - h a n d l i n g  
b o d i e s  a r e  n o n - p r o f i t  o r g a n i z a t i o n s ,  t h e  m a r k e t i n g  c o n c e p t  
may s t i l l  a p p l y  t o  t h e m  i n  t h e i r  d a y  t o  d a y  b u s i n e s s  a c ­
t i v i t i e s .
K o t l e r  a n d  L e v y  c o n t e n d  t h a t  m a r k e t i n g  i s  a  p e r v a s i v e  
s o c i e t a l  a c t i v i t y  t h a t  g o e s  c o n s i d e r a b l y  b e y o n d  t h e  s e l l i n g  
o f  t o o t h p a s t e ,  s o a p ,  a n d  s t e e l .  T h e y  a r g u e  t h a t  t h e  m o d e r n
2 L
V i c t o r  P .  B u e l l ,  M a r k e t i n g  M a n a g e m e n t  i n  A c t i o n . 
(New Y o r k t  M c G r a w - H i l l  Book  C o , ,  1 9 6 6 ) ,  p .  2 0 .
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m a r k e t i n g  c o n c e p t  i s  a p p l i c a b l e  t o  p r o f i t  a n d  n o n - p r o f i t  
o r g a n i z a t i o n s ,  b e c a u s e  a l l  o r g a n i z a t i o n s  m u s t  d e v e l o p  
p r o d u c t s  t o  s e r v e  t h e i r  s u n d r y  c o n s u m i n g  g r o u p s ,  a n d  t h e y  
m u s t  u s e  m o d e r n  t o o l s  o f  c o m m u n i c a t i o n  t o  r e a c h  t h e i r  c o n ­
s u m i n g  p u b l i c s .  M a r k e t i n g ,  a c c o r d i n g  t o  K o t l e r  a n d  L e v y ,  
p r o v i d e s  a  u s e f u l  s e t  o f  c o m p l e t e  t o o l s  f o r  g u i d i n g  a l l  
o r g a n i z a t i o n s .
The  c h o i c e  t h a t  f a c e s  t h o s e  who m a n a g e  n o n - b u s i n e s s  
o r g a n i z a t i o n s  i s  n o t  w h e t h e r  t o  m a r k e t  o r  n o t  t o  m a r k e t ,  
b e c a u s e  no o r g a n i z a t i o n  c a n  a v o i d  m a r k e t i n g .  The c h o i c e
2 si s  w h e t h e r  i t  w i l l  b e  d o n e  w e l l  o r  p o o r l y .
O p p o s i n g  M a r k e t i n g  V ie w s  o f  t h e  C o n s u m e r
I n  t h e  l i t e r a t u r e  t h e r e  a r e  tw o  o p p o s i n g  v i e w s  o f  t h e  
c o n s u m e r .  One v i e w  t e n d s  t o  r e g a r d  t h e  c o n s u m e r  a s  a  pawn 
who i s  s k i l l f u l l y  m a n i p u l a t e d  b y  M a d i s o n  A v e n u e .  The  n e t  
e f f e c t  o f  t h i s  v i e w  i s  t h a t  c o n s u m e r s  a r e  no  l o n g e r  r a ­
t i o n a l  d e c i s i o n  m a k e r s  i n  t h e  m a r k e t p l a c e i  r a t h e r  t h e y  
h a v e  b e c o m e  p u p p e t s  d a n c i n g  t o  t h e  t u n e s  o f  m a r k e t i n g  a n d  
m o t i v a t i o n  r e s e a r c h e r s .
A c o n t r a s t i n g  v i e w  i s  know n a s  c o n s u m e r  s o v e r e i g n t y .  
T h i s  v i e w  t e n d s  t o  b e  w e a k e r  i n  t h e  p u b l i c  m i n d ,  b e c a u s e  
i t  i s  b a s e d  o n  t h e  p r e m i s e  o f  s e r v i n g  a n d  s a t i s f y i n g  n e e d s .  
A n d ,  u n f o r t u n a t e l y ,  i n  t h e  p r o c e s s  o f  e v o l v i n g ,  many
^ P h i l i p  K o t l e r  a n d  S i d n e y  J ,  L e v y ,  “ B r o a d e n i n g  t h e  
C o n c e p t  o f  M a r k e t i n g , * '  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  33  ^ J a n u a r y ,
1 9 6 9 )  , p .  1 0 .
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o r g a n i z a t i o n s  ( p r o f i t  a n d  n o n - p r o f i t )  l o s e  s i g h t  o f  t h e i r  
o r i g i n a l  m a n d a t e t  t h e y  g r o w  h a r d  a n d  t e n d  t o  b e c o m e  s e l f -  
s e r v i n g .  As t h i s  h a p p e n s  s e r v i c e  o r i e n t a t i o n  i s  r e p l a c e d  
b y  b u r e a u c r a t i c  o r i e n t a t i o n .  I n  v i e w  o f  t h e  a p p a r e n t  l i m i ­
t a t i o n s  o f  c o n s u m e r  s o v e r e i g n t y ,  m an y  c o n s u m e r  a d v o c a t e s  
h a v e  f e l t  t h a t  i t  w a s  i n e v i t a b l e  t h a t  m any  d i s c o n t e n t e d  
c o n s u m e r s  w o u l d  b e g i n  t a k i n g  p o s i t i v e  a c t i o n  t o  r e g a i n  
t h e i r  r e l a t i v e  p o w e r  p o s i t i o n  i n  t h e  m a r k e t  v i s - a - v i s  b u s i ­
n e s s  a n d  g o v e r n m e n t .  T h e r e f o r e ,  c o n s u m e r  d i s s a t i s f a c t i o n  
h a s  b e e n  o n e  o f  t h e  b a s i c  c a t a l y t i c  a g e n t s  t h a t  h a s  g i v e n  
t h r u s t  t o  c o n s u m e r i s m .  And w i t h  t h i s  i n c r e a s e d  d i s s a t i s ­
f a c t i o n  am o n g  c o n s u m e r s  h a s  come a  g r e a t e r  c o m p e n s i t y  t o  
c o m p l a i n .  The  R andom  H o u s e  D i c t i o n a r y  s a y s  t h a t i  ‘’D i s s a t ­
i s f a c t i o n  r e s u l t s  f r o m  c o n t e m p l a t i n g  w h a t  f a l l s  s h o r t  o f  
o n e ' s  w i s h e s  o r  e x p e c t a t i o n s  a n d  i s  u s u a l l y  o n l y  t e m p o r ­
a r y . * '
B u s k i r k  a n d  R o e t h e  s t a t e  t h a t i  " I t  i s  t h i s  s e n s e  o f  
f r u s t r a t i o n  a n d  b i t t e r n e s s  o n  t h e  p a r t  o f  c o n s u m e r s  who 
h a v e  b e e n  p r o m i s e d  m u ch  a n d  r e a l i z e d  l e s s ,  t h a t  may b e
26p r o p e r l y  c a l l e d  t h e  d r i v i n g  f o r c e  b e h i n d  c o n s u m e r i s m . "
T h e r e  i s  a n  a p p a r e n t  g a p  b e t w e e n  p r o m i s e  a n d  p e r f o r m a n c e ,  
a n d  t h i s  p e r f o r m a n c e  g a p  m u s t  b e  c l o s e d .  I t  i s  o n l y  a  
m a t t e r  o f  who i s  g o i n g  t o  do  t h e  c l o s i n g .
2 6R i c h a r d  H, B u s k i r k  a n d  J a m e s  T. R o e t h e ,  " C o n s u ­
m e r i s m  i An I n t e r p r e t a t i o n , "  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  3*4
( O c t o b e r ,  1 9 7 0 ) ,  p p .  6 1 - 6 5 .
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E v e n  w i t h  t h e  r i s e  o f  t h e  c o n s u m e r i s m  m o v e m e n t ,  i n t r o ­
d u c t o r y  o r  p r i n c i p l e s  o f  m a r k e t i n g  t e x t b o o k s  a r e  a l m o s t  
v o i d  o f  a n y  d i s c u s s i o n  o f  c o m p l a i n t s  f r o m  c o n s u m e r s .  The 
l e a d i n g  p r i n c i p l e s  t e x t s  ( M c C a r t h y  a n d  S t a n t o n ) 2 ** m ake  
l i t t l e  o r  no  m e n t i o n  o f  c o m p l a i n t s  o r  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .  
T h i s  a b s e n c e  may b e  e x p l a i n e d  b y  t h e  t y p e  o f  a p p r o a c h  t a k e n  
t o  m a r k e t i n g  by  a n  a u t h o r .  O r  i t  may b e  e x p l a i n e d  b y  t h e  
f a c t  t h a t  t o o  many o t h e r  a r e a s  o f  m a r k e t i n g  a r e  m o r e  i m p o r ­
t a n t ,  s o  t h e r e  i s  l i t t l e  o r  no  ro o m  l e f t  f o r  a  d i s c u s s i o n  
o f  c o m p l a i n t s .  V e r y  f e w  m a r k e t i n g  m a n a g e m e n t  t e x t s  m ake  
a n y  m e n t i o n  o f  c o m p l a i n t s .  I f  a n y  m e n t i o n  i s  m ade  a b o u t  
c o m p l a i n t s  i n  m a r k e t i n g  m a n a g e m e n t  t e x t s ,  i t  i s  u s u a l l y  
i n t e r t w i n e d  w i t h  a  d i s c u s s i o n  o f  c o n s u m e r i s m .
Some a t t e n t i o n  i s  g i v e n  t o  c o m p l a i n t s  i n  r e t a i l i n g
28t e x t b o o k s .  The  a t t e n t i o n  d e v o t e d  t o  c o m p l a i n t s  i s  
u s u a l l y  t r e a t e d  a s  a  p a r t  o f  a  d i s c u s s i o n  o n  c u s t o m e r
27 E ,  J e r o m e  M c C a r t h y ,  B a s i c  M ar  K e t i n g i  A M a n a g e r i a l  
A p p r o a c h . 5 t h  e d i t i o n ,  (H om ew ood ,  I l l i n o i s i  R i c h a r d  D. 
I r w i n ,  I n c . ,  1 9 7 5 ) )  W i l l i a m  J .  S t a n t o n ,  F u n d a m e n t a l s  o f  
M a r k e t i n g .  4 t h  e d i t i o n ,  (New Y o r k i  M c G ra w -" r f i l l  Book  C o . , 
I n c . ,  1 9 7 5 ) .  S t a n t o n ' s  **th e d i t i o n  b r i e f l y  d i s c u s s e s  com ­
p l a i n t s  i n  C h a p t e r  29  o n  p p .  6 ? 5  a n d  p .  6 8 1 .
2 ^ W i l l i a m  R. D a v i d s o n  a n d  A l t o n  r  . D o o d y ,  R e t a i l i n g  
M a n a g e m e n t . 3 r d  e d i t i o n ,  (New Y o rk *  R o n a l d  F r e s s  C o , ,
1 9 6 6 J ,  ppT 7 0 9 - 7 1 ^ 1  D e l b e r t  J .  D u n c a n  a n d  C h a r l e s  F ,  
P h i l l i p s ,  R e t a i l i n g !  P r i n c i p l e s  a n d  M e t h o d s . 7 t h  e d i t i o n ,  
(H om ew ood ,  I l l i n o i s !  R i c h a r d  D. I r w i n ,  I n c . ,  1 9 6 7 ) ,  pp. 
6 0 1 - 6 0 5 .
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s e r v i c e s .  T h i s  d u s c u s s i o n  u s u a l l y  c o v e r B  c o s t s  o f  h a n d l i n g  
c o m p l a i n t s ,  p o l i c i e s  o f  t h e  c o m p a n y  t o w a r d  c o m p l a i n t s ,  a n d  
p r o c e d u r e s  f o r  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s .  R e t a i l i n g  t e x t s  d e v o t e  
a  g r e a t  d e a l  o f  a t t e n t i o n  t o  c o m p l a i n t  h a n d l i n g  d u e  t o  t h e  
c l o s e n e s s  o f  t h e  r e t a i l e r  t o  t h e  c o n s u m e r .
S a l e s  m a n a g e m e n t  a n d  s a l e s m a n s h i p  b o o k s  q u i t e  o f t e n
29o f f e r  b r i e f  d i s c u s s i o n s  o n  c o m p l a i n t s .  The  t r e a t m e n t  i s  
u s u a l l y  i n  r e g a r d  t o  i n d u s t r i a l  b u y e r s .
M a r k e t i n g  t e x t b o o k s  i n  o t h e r  a r e a s  s u c h  a s  a d v e r t i s i n g ,  
c o n s u m e r  b e h a v i o r ,  a n d  w h o l e s a l i n g  a r e  r e l a t i v e l y  v o i d  o f  
a n y  d i s c u s s i o n  o f  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s .  T h i s  w a s  d e t e r m i n e d  
a f t e r  a  r e v i e w  o f  t h e  l e a d i n g  t e x t s  i n  t h e s e  a r e a s .
T he  b u l k  o f  t h e  l i t e r a t u r e  a v a i l a b l e  o n  c o m p l a i n t s  i s  
f o u n d  i n  t h e  p e r i o d i c a l  l i t e r a t u r e .  T h e  t r e a t m e n t  o f  com­
p l a i n t s  i n  t h e  l i t e r a t u r e  t e n d s  t o  b e  p u b l i c  r e l a t i o n s  
o r i e n t e d .  ( T h i s  o r i e n t a t i o n  v i e w s  c o m p l a i n t s  a s  a n  a r e a  
o f  p u b l i c  r e l a t i o n s  o r  c u s t o m e r  r e l a t i o n s  i n  w h i c h  t h e  com ­
p a n y  m u s t  s a y  a n d  do c e r t a i n  t h i n g s  t o  m a i n t a i n  t h e  g o o d ­
w i l l  o f  t h e  c u s t o m e r  who i s  c o m p l a i n i n g . )  Two o t h e r  
a p p r o a c h e s  t o  c o m p l a i n t s  a r e  d i s c u s s e d  i n  t h e  l i t e r a t u r e .  
T h e s e  a r e  t h e  n u i s a n c e  a p p r o a c h  a n d  t h e  m a r k e t i n g  m a n a g e m e n t
297J o e  K e n t  K i r b y ,  E s s e n t i a l s  o f  M a r k e t i n g  M a n a g e m e n t  
(New R o c h e l l e ,  N . Y . i  S o u t h w e s t e r n  P u b l i s h i n g  C o T , 1 9 7 0 ) t 
p p .  2 2 9 - 2 3 0 *  F e r d i n a n d  F .  M a u s e r ,  M o d e r n  M a r k e t i n g  M a n a g e ­
m e n t ! An I n t e g r a t e d  A p p r o a c h  ( New Y o r k i  M c G r a w - H i l l  Book 
C o . ,  1 9 ^ 1 ) ,  P .  5 3 1 C h a r l e s  A. K i r k p a t r i c k ,  S a l e s m a n s h i p .
5 t h  e d i t i o n  (New R o c h e l l e ,  N . Y . i  S o u t h w e s t e r n  P u b l i s h i n g  
C o . ,  1 9 7 l ) i  p p .  366-3681  A l f r e d  G r o s s ,  S a l e s m a n s h i p , 2 n d  
e d i t i o n  (New Y o r k i  R o n a l d  P r e s s  C o . ,  1 9 5 9 )  , p p . 7^ - 7 6 , U7 4 , 
i+Uk-kU-5•
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a p p r o a c h .  The  n u i s a n c e  a p p r o a c h  t e n d B  t o  v i e w  c o m p l a i n t s  
a s  a  n e c e s s a r y  e v i l  o f  d o i n g  b u s i n e s s .  The m a r k e t i n g  m a n ­
a g e m e n t  a p p r o a c h  i n t e g r a t e s  t h e  tw o  a p p r o a c h e s  m e n t i o n e d
a b o v e ,  b u t  i t  r e c o g n i z e s  t h a t  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  a r e  a
30f o r m  o f  m a r k e t i n g  i n t e l l i g e n c e .
The  s p a r s e  l i t e r a t u r e  a v a i l a b l e  o n  c o n s u m e r  p r e f e r ­
e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  i n d i c a t e s  
t h e  n e e d  f o r  t h e  p r e s e n t  r e s e a r c h .
A d i s c u s s i o n  h a s  b e e n  p r e s e n t e d  a b o u t  t h e  v o i d  i n  
m a r k e t i n g  t e x t b o o k s  o n  c o m p l a i n t s ,  b u t  e q u a l l y  i m p o r t a n t  
i s  a  d i s c u s s i o n  o f  t h e  c o n t i n u u m  o f  c o n s u m e r  a c t i o n  e x p e c ­
t a t i o n s  ,
A c t i o n  E x p e c t a t i o n s  o f  C o n s u m e r s  
T he  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  f r o m  p a r t i e s  who h a n d l e  
c o m p l a i n t s  c a n  c o v e r  a  r a t h e r  b r o a d  g a m u t .  Some o f  t h e  
p o s s i b l e  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  c o u l d  b e  a s  f o l l o w s )
1 .  Money b a c k
2 .  R e p l a c e m e n t  o f  g o o d
3 .  L e g a l  a c t i o n
4 .  A r b i t r a t i o n
5 .  M e d i a t i o n  o f  som e s o r t
6 .  H o n e s t  t r y  b y  t h i r d  p a r t y  i n t e r v e n e r
7 .  P e r s u a s i o n  a g a i n s t  s e l l e r
8 .  An e x p l a n a t i o n  o f  t h e i r  r i g h t s  a s  c o n s u m e r s
9 .  A r e f e r r a l  t o  s o m e o n e .
30 W. H. B r a n n e n ,  M a r k e t i n g  I n t e l l i g e n c e  A p p l i c a t i o n s  
o f  U n s o l i c i t e d  C o n s u m e r  C o m p l a i n t  I n f o r m a t i o n  f o r  L a r g e  
C o r o o r a t i o n s i A S t u d y  o f  t h e  M a n o r  H o u s e h o l d  A p p l i a n c e  
I n d u s t r y . D . d . A .  d i s s e r t a t i o n ,  M i c h i g a n  S t a t e  U n i v e r s i t y ,
1 9 ^ 7 7 7  18.
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O r  a  c o n s u m e r  may e x p e c t i
1 . S y m p a t h y
2 . E m p a t h y
3 . An e x p l a n a t i o n  o f  t h e i r  m i s t a k e
A b s o l u t i o n
5 . A l o t  o f  n o i s e  t o  b e  made i n  t h e i r  b e h a l f
6 . A p e r s o n a l  l e t t e r  f r o m  a  f a m o u s  p e r s o n
7 . A s s u r a n c e  t h a t  t h e y  a r e  r i g h t
8 . A s s u r a n c e  t h a t  t h e y  w e r e  n o t  f o o l s
9 . A c h e c k  i n  t h e  m a i l
1 0 . S a t i s f a c t i o n  t h a t  t h e y  d i d  a l l  t h a t  w a s p o s s i b l e
e v e n  i f  h o p e l e s s
)1 1 . T r o t e c t i o n  o f  f u t u r e  c o n s u m e r s  ( A l t r u i s m
T h e s e  l i s t s  a r e  n o t  e x h a u s t i v e ,  b u t  t h e y  do c o v e r  many 
p o s s i b l e  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  f r o m  p a r t i e s  
t o  whom t h e y  may c o m p l a i n .
Many p e o p l e  i n  o u r  s o c i e t y  f e e l  t h a t  A m e r i c a n  b u s i n e s s  
i s  d o i n g  a  b e t t e r  j o b  f o r  c o n s u m e r s  now t h a n  e v e r  b e f o r e .
I f  t h i s  i s  t r u e ,  why do we h a v e  s o  m any  c o m p l a i n t s  a g a i n s t  
p r o d u c t s  a n d  r i s i n g  d e m a n d  f o r  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  l e g i s ­
l a t i o n ?
One w r i t e r  a t t r i b u t e s  t h e  g r o w i n g  i r r i t a t i o n  o f  c o n ­
s u m e r s  t o  t h e  s l i g h t e s t  f l a w  t o  t h e  " p h e n o m e n o n  o f  r i s i n g
31e x p e c t a t i o n s . "  W i t h  w e a l t h i e r ,  y o u n g e r ,  b e t t e r  e d u c a t e d ,  
a n d  m o re  s o p h i s t i c a t e d  c o n s u m e r s  e n t e r i n g  t h e  m a r k e t ,  
t h e s e  c o n s u m e r s  s e e m  t o  b e  l e s s  t o l e r a n t  o f  p r o m i s e s  made 
a b o u t  p r o d u c t  p e r f o r m a n c e  a n d  a c t u a l  p r o d u c t  p e r f o r m a n c e .  
The p r o b l e m  h e r e  i s  t h e  d i f f e r e n c e s  f o u n d  b e t w e e n  w h a t  
t h e y  a r e  t o l d  a n d  w h a t  t h e y  s e e .
^ " W h y  D e t r o i t  i s  W ary  o f  t h e  1 9 7 0  * s , "  B u s i n e s s  W e e k . 
2 0 8 8  ( S e p t e m b e r  2 0 ,  1 9 6 9 ) ,  p p .  1 1 0 - 1 1 9 .
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A c t i o n  e x p e c t a t i o n s  a n d  r i s i n g  e x p e c t a t i o n s  s e e m  t o  
g o  h a n d  i n  h a n d .  The r e m a r k a b l e  s p a c e  f e a t s  o f  t h e  1 9 6 0 ' s  
a n d  1 9 7 0 ' s  h a s  b e e n  a n o t h e r  f a c t o r  c o n t r i b u t i n g  t o  r i s i n g  
e x p e c t a t i o n s .  S p u t n i k  p r o v i d e d  a  d r a m a t i c  a w a k e n i n g  o f  
p e o p l e  t o  t h e  im m e n se  p o s s i b i l i t i e s  f o r  s c i e n t i f i c  a c h i e v e ­
m e n t s .  As a  r e s u l t  o f  t h i s  f e a t ,  A m e r i c a n s  b e c a m e  m o r e  
i m p a t i e n t  i n  d e a l i n g  w i t h  p r o b l e m s .  I f  we h a v e  t h e  t e c h ­
n o l o g y  t o  p u t  a  man o n  t h e  m o o n ,  why i s  i t  t h a t  we c a n n o t  
f i n d  a  c u r e  f o r  d r e a d  d i s e a s e s ,  e l i m i n a t e  p o l l u t i o n  a n d  
p o v e r t y ,  a n d  m ake  p r o d u c t s  t h a t  do n o t  f a i l ?
The c o n s u m e r  o f  t h e  p r e s e n t  a n d  f u t u r e  e x p e c t s  m o re  
i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e  p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s  h e  b u y s .  He 
p l a c e s  m o r e  e m p h a s i s  now o n  p r o d u c t  p e r f o r m a n c e ,  q u a l i t y ,  
a n d  s a f e t y .
H i s t o r y  h a s  s h o w n  t h a t  e x p e c t a t i o n s  s t e a d i l y  r i s e ,  
P r a c t i c e s  a n d  p e r f o r m a n c e s  w h i c h  a r e  a c c e p t a b l e  t o d a y  w i l l  
g r a d u a l l y  b e  v i e w e d  a s  u n s a t i s f a c t o r y  a n d  b e  r e p l a c e d  by  
m o r e  d e m a n d i n g  o n e s .  I t  i s  i m p o s s i b l e  t o  p r e d i c t  e x p e c t a ­
t i o n s  b e c a u s e  t h e y  a r e  i n f i n i t e l y  e l a s t i c  o r  c o n t a i n  a  
r e f l e c t i o n  o f  i n f i n i t y  w h i c h  may b e  a  y e a r n i n g  f o r  t h e  
a b s o l u t e .
T he  R o l e  o f  C o n s u m e r  E d u c a t i o n  i n  t h e  
C o m p l a i n t  P r o c e s s
The  n e e d  f o r  c o n s u m e r  e d u c a t i o n  a n d  p r o t e c t i o n  h a s  
b e c o m e  a  p a r a m o u n t  i s s u e  i n  t h e  l i t e r a t u r e  i n  t h e  d e c a d e  
o f  t h e  1 9 6 0 ' s  a n d  1 9 7 0 * s .  E .  B. W e i s s  h a s  a t t r i b u t e d
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c o n s u m e r  u n r e s t  t o  i n c r e a s i n g  e d u c a t i o n  a n d  s o p h l s t i c a -
•>2t i o n .  H o w e v e r ,  t h i s  e d u c a t i o n  a n d  s o p h i s t i c a t i o n  p r o c e s s  
h a s  e v o l v e d  o v e r  a  l o n g  p e r i o d  o f  t i m e .  C o n s u m e r  u n r e s t  
w as  p r e v a l e n t  i n  t h e  e a r l y  1 9 0 0 ' s ,  i n  t h e  d e c a d e  o f  t h e  
1 9 3 0 * s ,  a n d  i n  t h e  d e c a d e  o f  t h e  1 9 6 0 ' s  a n d  1 9 7 0 * s .
R o b e r t  0 .  H e r m a n n  h a s  d e v e l o p e d  a n  i n t e r e s t i n g  t y p o l o g y  
w h i c h  c h a r a c t e r i z e s  m any  who make u p  t h e  c o n s u m e r i s m  m o v e ­
m e n t  t o d a y .  The  t h r e e  t y p e s  o f  c o n s u m e r  a d v o c a t e s  t h a t
33c o m p r i s e  H e r m a n n ' s  t y p o l o g y  a r e  1
1 .  T he  A d a p t a t i o n i s t s . who e m p h a s i z e  e d u c a t i n g  t h e  
c o n s u m e r  t o  a v o i d  f r a u d  a n d  d e c e p t i o n  a n d  s e e k  
t o  p r e p a r e  h im  t o  d e a l  w i t h  t h e  m a r k e t  a s  i t  i s .  
T h i s  g r o u p  s e e s  l i t t l e  n e e d  f o r  c o n s u m e r  p r o t e c ­
t i o n  l e g i s l a t i o n  a n d  g e t s  a l o n g  c o m f o r t a b l y  w i t h  
c o n s u m e r  s e r v i c e  s p e c i a l i s t s  i n  i n d u s t r y ,  a n d  
b u s i n e s s  a n d  t r a d e  a s s o c i a t i o n  r e p r e s e n t a t i v e s .
Many c o n s u m e r  e d u c a t o r s  f a l l  i n t o  t h i s  c a t e g o r y .
2 .  The P r o t e c t i o n i s t s , w h o s e  p r i m a r y  c o n c e r n  i s  
w i t h  h e a l t h  a n d  s a f e t y  i s s u e s  i n v o l v i n g  t h e  
p o s s i b i l i t y  o f  p h y s i c a l  h a r m  t o  t h e  i n d i v i d u a l .
T h i s  g r o u p  i n c l u d e s  s c i e n t i s t s ,  p h y s i c i a n s ,  
n u t r i t i o n i s t s ,  a n d  o t h e r  p r o f e s s i o n a l s .
3 .  The  R e f o r m e r s . who l i k e  t h e  a d a p t a t i o n i s t s  w a n t  
t o  i m p r o v e  c o n s u m e r  e d u c a t i o n  a n d  who l i k e  t h e  
p r o t e c t i o n i s t s  w a n t  t o  i n s u r e  t h e  i n d i v i d u a l ' s  
h e a l t h  a n d  s a f e t y ,  a n d  w h o ,  m o r e o v e r ,  s e e k  t o  
i n c r e a s e  t h e  c o n s u m e r ' s  v o i c e  i n  g o v e r n m e n t  a n d  
t h e  a m o u n t  o f  p r o d u c t  i n f o r m a t i o n  a v a i l a b l e  t o  
h i m .  T h i s  g r o u p  c o n s i s t s  c h i e f l y  o f  p o l i t i c a l  
l i b e r a l s  w i t h  a  v a r i e t y  o f  p r o f e s s i o n a l  a f f i l i a ­
t i o n s  .
" W i t h  a l l  t h e  i n d i v i d u a l s  a n d  g r o u p s  who h a v e  t a k e n
32J E .  B. W e i s s ,  A C r i t i q u e  o f  C o n s u m e r i s m  (New Y o r k i  
D o y l e  B e r n b a c h ,  I n c . ,  1 9 6 7 ), p .  8 .
33^ R o b e r t  0 . H e r m a n n ,  " C o n s u m e r i s m i  I t s  C o a l s ,  O r g a n i ­
z a t i o n s ,  a n d  F u t u r e , "  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g , y *  ( O c t o b e r ,  
1 9 7 0 ) ,  p .  5 7 .
5 6
o n  t h e  r e s p o n s i b i l i t y  o f  p r o t e c t i n g  a n d  e d u c a t i n g  t o d a y ' s  
c o n s u m e r ,  t h e  c o n s u m e r  i s  t r e a t e d  u n e p e c i a l l y  —  h e  i s  
u n r e p r e s e n t e d ,  o v e r c h a r g e d ,  n e g l e c t e d ,  a n d  s t o m p e d  u p o n  b y  
a n  u n h o l y  a l l i a n c e  o f  s p e c i a l  i n t e r e s t  g r o u p s  w o r k i n g  p r i ­
m a r i l y  t h r o u g h  g o v e r n m e n t .  The  w i n k i n g  e y e  o f  g o v e r n m e n t  
a g e n c i e s  a s  w e l l  a s  d i r e c t  c o o p e r a t i o n  o f  f e d e r a l ,  s t a t e ,  
a n d  l o c a l  o f f i c i a l s  w i t h  s p e c i a l  i n t e r e s t s  c e r t a i n l y  m a k e s  
c o n s u m e r s  v e r y  u n s p e c i a l .  T h i s  q u o t e  s e e m s  t o  r e f l e c t
t h e  i d e a  t h a t  e v e n  t h o u g h  we h a v e  g r o u p s  a n d  i n d i v i d u a l s  
t h a t  t r y  t o  p r o t e c t  a n d  e d u c a t e  t o d a y ' s  c o n s u m e r ,  t h e  r o l e  
t h a t  s u c h  g r o u p s  p l a y  i s  l i m i t e d .  C o n s u m e r s  h a v e  t o  r e c o g ­
n i z e  t h a t  m any  o f  t h e i r  p r o b l e m s  a r e  p a r t l y  t h e i r  own 
f a u l t  a n d  t h e y  m u s t  d e c i d e  t o  do  s o m e t h i n g  a b o u t  t h e m  —  
o f t e n  t i m e s  n o b o d y  i s  g o i n g  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m s  f o r  
t h e m .
U n f o r t u n a t e l y ,  c o n s u m e r  e d u c a t i o n  t o d a y  i m p l i e s  s e l f -  
e d u c a t i o n .  T h a t  i s  t o  s a y ,  e d u c a t i n g  o n e ' s  s e l f  t o  s e e  t h e  
m a r k e t p l a c e  f o r  w h a t  a n d  a s  i t  r e a l l y  i s .  T h i s  s e l f - e d u c a ­
t i o n a l  p r o c e s s  m u s t  b e  a  c o n t i n u o u s  e f f o r t  o n  t h e  p a r t  o f  
e a c h  c o n s u m e r .  I f  we c h o o s e  n o t  t o  e d u c a t e  o u r s e l v e s  i n  
t h e  m a r k e t p l a c e ,  we w i l l  l e a r n  som e u l t r a - e x p e n s i v e  l e s s o n s  
i n  l i f e  a s  a  c o n s u m e r .  T h e  c o n s u m e r  a d v o c a t e s  c a n  h e l p  i n
u
- ^ L e e  R i c h a r d s o n ,  " C o n s u m e r  P r o t e c t i o n !  The  P r i v a t e  
R o l e , "  a n  a d d r e s s  a t  t h e  P u b l i c  A f f a i r s  S e m i n a r  o n  C o n ­
s u m e r  P r o t e c t i o n  a t  L o u i s i a n a  S t a t e  U n i v e r s i t y  a t  New 
O r l e a n s ,  ( F e b r u a r y  9 ,  1 9 7 1 ) ,  p .  1 .
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som e s m a l l  way t o  e d u c a t e  u s ,  b u t  t h e  r o l e  t h e s e  g r o u p s  
c a n  p e r f o r m  i s  l i m i t e d .
Many p r o b l e m s  f a c e d  i n  t h e  m a r k e t p l a c e  a s  c o n s u m e r s  
i n v o l v e  i t e m s  t h a t  do  n o t  c o s t  a  g r e a t  d e a l  o f  m o n e y .  B u t  
t h e  p u r c h a s e  o f  i t e m s  w h o s e  c o s t  o s  lo w  c a n  a d d  up  t o  many 
d o l l a r s  o v e r  a  p e r i o d  o f  t i m e .  T h e r e f o r e ,  t h e  a c c u m u l a t e d  
i m p a c t  o f  m i l l i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n d i v i d u a l l y  f i g h t i n g  f o r  
t h e i r  r i g h t s  i s  b o u n d  t o  i n f l u e n c e  b u s i n e s s  p r a c t i c e .
M a r k e t p l a c e  c o n d i t i o n s  w h i c h  m ake  b u y i n g  r a t i o n a l l y  
e s s e n t i a l l y  a l s o  m ake  i t  d i f f i c u l t .  So  o n e  g o o d  r u l e  t o  
f o l l o w  i n  b e c o m i n g  a  m o r e  k n o w l e d g e a b l e  c o n s u m e r  i s  t o  b u y  
a s  r a t i o n a l l y  a s  y o u  c a n  a n d  e n c o u r a g e  o t h e r s  t o  do  s o .  
B u h i n g  r a t i o n a l l y  m e a n s  b e c o m i n g  a w a r e  o f  common t r a p s ,  
f o l l o w i n g  p r o v e n  b u y i n g  g u i d e l i n e s ,  a n d  k e e p i n g  u p  t o  d a t e  
o n  c h a n g e s  i n  t h e  m a r k e t p l a c e  a n d  i t s  r e g u l a t i o n .  F o r  
e x a m p l e ,  a n  e d u c a t e d  c o n s u m e r  i s  a w a r e  o f  t h e  f o l l o w i n g
common trapB th a t  p r e v a i l  i n  home r e p a ir  a n d  m odernization
35s e r v i c e s i
1 .  The m o d e l  home s c h e m e  —  f o r  e x a m p l e ,  t h e  p u r c h a s e  
o f  a l u m i n u m  s i d i n g
2 .  F a s t  t a l k i n g  b o g u s  i t i n e r a n t  r e p a i r m e n
3 .  R e f e r r a l  s e l l i n g
k .  E x a g g e r a t e d  c l a i m s
5 .  P h o n y  p a p e r s .
3S- ^ G o o d y  L .  S o l o m o n ,  
(New Y o r k i  B a l l a n t i n e  Bo 9 - 1 7 0 .
H a n d b o o k
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To b e c o m e  a  b e t t e r  e d u c a t e d  c o n s u m e r  o n e  s h o u l d  f o l -  
lo w  o r  a d h e r e  t o  t h e  f o l l o w i n g  g u i d e l i n e s i
1 .  V e r i f y  r e p u t a t i o n s  a n d  c r e d e n t i a l s  o f  p e r s o n s  
f r o m  whom y o u  b u y ,
2 .  C o m p a r e  e s t i m a t e s .
3 .  Know t e r m s  o f  w a r r a n t i e s  a n d  s e r v i c e  a g r e e m e n t s .
**. When b u y i n g  o n  c r e d i t i
a .  a s k  y o u r s e l f  i f  y o u  c a n  a f f o r d  i t .
b .  know t h e  i n t e r e s t  r a t e  a n d  i n t e r e s t  c h a r g e s .
5 .  Know w h a t  y o u  w a n t  b e f o r e  y o u  v e n t u r e  o u t  t o  b u y ,
6 .  Do c o m p a r i s o n  s h o p p i n g  t o  b e  b e t t e r  i n f o r m e d  a s  
t o  a v a i l a b l e  a l t e r n a t i v e s ,
7 .  K e e p  w e l l  i n f o r m e d .  A p a r t i a l  l i s t i n g  o f  i n ­
f o r m a t i v e  s o u r c e s  i s i
a .  C h a n g i n g  T i m e s
b .  C o n s u m e r * s ~ k u T l e t l n  a n d  R e p o r t s  
c . E v e  r y b o d y  * a~PToney
d .  C o n s u m e r  N e w s w e e k .
To sum u p  t h e  n e e d  t o  b e c o m e  a  k n o w l e d g e a b l e  c o n s u m e r ,
37R a l p h  N a d e r  o n c e  t o l d  a  S e n a t e  C o m m i t t e e !
The  f a c t  i s  t h a t  i t  i s  n o t  a n  e q u a l  c o n t e s t .
And a s  l o n g  a s  we r e c o g n i s e . . .  t h a t  t h e  c h i e f  
t h r u s t  f o r w a r d  i n  t e r m s  o f  t h e  q u a l i t y  o f  o u r  
l i f e  i s  a l m o s t  a l w a y s  a s s o c i a t e d  w i t h  i n d i v i ­
d u a l ' s  s p e a k i n g  o u t . . .  a n d  s e e  how l a w s  c a n  b e  
i m p r o v e d ,  how t h e  p u b l i c ' s  e d u c a t i o n  c a n  b e  
i m p r o v e d  s o  t h e y  w i l l  be  a w a r e  o f  t h e s e  p r o b ­
l e m s ,  t h e  e f f o r t  w i l l  b e  a  b u i l t - i n  c h e c k  
t h r o u g h o u t  t h e  s o c i e t y . . .  I  t h i n k  i t  i s  n o t  
o n l y  a  m a t t e r  o f  l a w ,  i t  i s  a  m a t t e r  o f  a w a r e ­
n e s s  o f  p e o p l e  a n d  t h e i r  s e n s i t i v i t i e s  t o  t h e  
r i g h t s  o f  i n d i v i d u a l s .
To b e c o m e  a  K n o w l e d g e a b l e  c o n s u m e r  h e l p s  u s  t o  b e t t e r  
u n d e r s t a n d  w h a t  we p r e f e r  a n d  e x p e c t  o f  t h e  m a r k e t p l a c e  i n  
g e n e r a l  a n d  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  i n  p a r t i c u l a r .
3 6 I b i d . . p p .  1 7 1 - 1 7 3 .  
3 7 l b i d . . p .  17**.
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The L e g a l  A s p e c t s  o f  t h e  C o m p l a i n t  P r o c e s s  
C o n s u m e r  p r o t e c t i o n  l a w s  a r e  g r o w i n g  i n  n u m b e r ,  c o v e r ­
a g e ,  a n d  s t r e n g t h .  And w h i l e  t h e r e  i s  no  s u b s t i t u t e  f o r  
c o m p e t e n t  p r o f e s s i o n a l  l e g a l  h e l p ,  t h e  m o r e  t h e  c o n s u m e r  
i s  a w a r e  o f  h i s  r i g h t s  u n d e r  t h e  l a w ,  t h e  l e s s  c h a n c e  he  
s t a n d s  o f  b e i n g  v i c t i m i z e d .  F o r  t h i s  r e a s o n  i t  i s  n e c e s ­
s a r y ,  a n d  i m p o r t a n t ,  t o  b e  f a m i l i a r  w i t h  a t  l e a s t  som e 
b a s i c  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  l a w s .  F o l l o w i n g  a r e  so m e  o f  
t h e s e  l a w s  a n d  t h e  r i g h t s  o f  c o n s u m e r s  w i t h i n  e a c h .
1 .  T r u t h  i n  L a b e l i n g ! F a b r i c s  a n d  F u r s
T he  a v e r a g e  p e r s o n  i s  no  e x p e r t  w h e n  i t  c o m e s  t o  
f a b r i c s  a n d  f u r s .  He d e p e n d s ,  a s  m i g h t  b e  e x p e c t e d ,  o n  
l a b e l s  f o r  i n f o r m a t i o n  t o  g u i d e  h i s  c h o i c e .  R e a l i z i n g  
t h i s  f a c t ,  s t r i n g e n t  l a w s  h a v e  b e e n  p a s s e d  t o  g u a r d  a g a i n s t  
t h e  c o n s u m e r  b e i n g  d u p e d  b y  u n t r u t h f u l  l a b e l i n g .  T h e s e  
l a w s ,  a d m i n i s t e r e d  by  t h e  F e d e r a l  T r a d e  C o m m i s s i o n ,  r e ­
q u i r e  t h a t  a  l a b e l  be  a t t a c h e d  t o  a  f a b r i c  o r  f u r  a t  t h e  
t i m e  o f  p u r c h a s e .  T h i s  l a b e l  m u s t  b e  p r i n t e d  i n  l e g i b l e ,  
u n a b b r e v i a t e d  E n g l i s h ,  m u s t  b e  w h e r e  i t  c a n  b e  f o u n d  
e a s i l y ,  a n d  s t a t e  t h e  t r u e  f a c t e  a b o u t  w h a t  t h e  p r o d u c t  
i s  made o f ,  Cn t h e  sa m e  l a b e l  o r  c l o s e  t o  i t  m u s t  a p p e a r  
t h e  name o f  t h e  f i r m  r e s p o n s i b l e  f o r  t h e  l a b e l ’ s  t r u t h ,  
e i t h e r  h i s  name o r  h i s  c o d e  n u m b e r  a s  r e g i s t e r e d  w i t h  t h e  
F e d e r a l  T r a d e  C o m m i s s i o n .
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2 .  T r u t h  i n  L e n d i n g
The  T r u t h  i n  L e n d i n g  Law i s  a  m i l e s t o n e  i n  t h e  p r o t e c ­
t i o n  i t  a f f o r d s  t h e  c o n s u m e r  a g a i n s t  t h e  p o s s i b i l i t y  o f  
c r e d i t  d e c e p t i o n .
A l l  b u s i n e s s e s  a n d  f i n a n c i a l  i n s t i t u t i o n s  d e a l i n g  i n  
c o n s u m e r  c r e d i t  m u s t  c o n f o r m  t o  t h i s  l a w .  The  l a w  b a s i c a l l y  
i s  i n t e n d e d  t o  g i v e  t h e  c o n s u m e r  a  p l a i n  s t a t e m e n t  o f  t h e  
c h a r g e s  i n v o l v e d  i n  a  t r a n s a c t i o n .  I t  r e q u i r e s  c r e d i t o r s  
t o  t e l l  b o r r o w e r s  t h e  c a s h  p r i c e ,  dow n  p a y m e n t ,  t o t a l  a m o u n t  
f i n a n c e d ,  a n n u a l  i n t e r e s t  r a t e ,  a n d  t o t a l  c h a r g e s .
3 .  C r e d i t  C a r d s
No c r e d i t  c a r d s  may b e  i s s u e d  e x c e p t  t o  t h o s e  who 
a p p l y  f o r  o n e .  H o l d e r s  o f  c r e d i t  c a r d s  a r e  l i a b l e  f o r  t h e  
u s e  o f  h i s  c r e d i t  c a r d  b y  som e u n a u t h o r i z e d  p e r s o n  o n l y  u p  
t o  4>50.QO a n d  no m o r e .  T h e  p e n a l t i e s  f o r  u n a u t h o r i z e d  u s e  
o f  c r e d i t  c a r d s  a r e  s e v e r e .
*+. F a i r  C r e d i t  Re p o r t i n g  A c t
U n d e r  t h i s  A c t  ( w h i c h  b e c a m e  e f f e c t i v e  A p r i l  2 5 ,  1 9 7 1 )  
t h e  c o n s u m e r  h a s  c e r t a i n  new r i g h t s .  The  F e d e r a l  T r a d e  
C o m m i s s i o n  h a s  c r e a t e d  t h e  B u r e a u  o f  C o n s u m e r  P r o t e c t i o n  
t o  e n f o r c e  t h e  a c t .
A c o m p a n y  w h i c h  r e j e c t s  a  c o n s u m e r ' s  a p p l i c a t i o n  f o r  
c r e d i t  b e c a u s e  o f  a  b a d  c r e d i t  b u r e a u  r e p o r t  m u s t  t e l l  
t h e  c o n s u m e r  t h e  name o f  t h a t  c r e d i t  b u r e a u  o n  r e q u e s t .
The  c o n s u m e r  h a s  t h e  sa m e  r i g h t  I n  t h e  c a s e  o f  a n  i n s u r -
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a n c e  c o m p a n y  w h i c h  r e j e c t s  a n  a p p l i c a t i o n  o r  a n  e m p l o y e r  
who r e j e c t s  a n  e m p l o y m e n t  a p p l i c a t i o n  b e c a u s e  o f  a  b a d  
c r e d i t  b u r e a u  r e p o r t *
I f  a  c o n s u m e r  l e a r n s  t h a t  a  c r e d i t  r e p o r t i n g  b u r e a u  
h a s  h u r t  t h e i r  c r e d i t ,  i n s u r a n c e  o r  e m p l o y m e n t  o p p o r t u n i ­
t i e s ,  h e  h a s  t h e  r i g h t  t o  r e q u e s t  t h e  c r e d i t  r e p o r t i n g  
b u r e a u  t o  d i s c l o s e  t h e  n a t u r e  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  r e p o r t e d  
a g a i n s t  h i m .  A l s o  t o  b e  d i s c l o s e d  o n  r e q u e s t  a r e  t h e  
n a m e s  o f  a n y  f i r m s  w h i c h  r e c e i v e d  a  c o n s u m e r ' s  c r e d i t  
r e c o r d  d u r i n g  t h e  p r e v i o u s  s i x  m o n th B ,  a n d  t h e  n a m e s  o f  
p e r s o n s  who r e c e i v e d  a  c o n s u m e r ' s  c r e d i t  r e c o r d  f o r  e m p l o y ­
m e n t  p u r p o s e s  d u r i n g  t h e  p r e v i o u s  tw o  y e a r s .
5 ,  C o o l i n g - O f f  P e r i o d s
P l a c e m e n t  o f  o n e ' s  s i g n a t u r e  o n  a n y  c o n t r a c t  o r  a g r e e ­
m e n t  i s  a  s e r i o u s  m a t t e r .  K n o w in g  t h a t  many c o n s u m e r s  
c o m m i t  t h e m s e l v e s  t o  p u r c h a s e s  u n d e r  p r e s s u r e ,  w h i c h  t h e y  
l a t e r  r e g r e t ,  m o s t  B t a t e s  h a v e  p r o v i d e d  f o r  r e s c i n d m e n t  
l a w s .  T h e s e  l a w s  a l l o w  t h e  c o n s u m e r  t o  c a n c e l  h i s  p u r c h a s e  
a n d  t o  r e t u r n  t h e  m e r c h a n d i s e  w i t h o u t  i n c u r r i n g  a n y  l o s s .
T h e  f o l l o w i n g  s t a t e s  h a v e  r e c i n d m e n t  l a w s  a n d  a  s p e c ­
i f i e d  p e r i o d  d u r i n g  w h i c h  t h e  c o n s u m e r  may c h a n g e  h i s  m i n d . ^ ®
" C o n s u m e r  C r e d i t  G u i d e , "  Com merce  C l e a r i n g  H o u s e , 
New YorK ( O c t o b e r  2 2 ,  1 9 ? 4 ) ,  N o s .  4 4 5 0  a n d  4 6 9 0 ,
62
A l a b a m a  —  3 d a y s  
A l a s k a  - -  3 d a y s  
A r i z o n a  —  3 d a y s  
A r k a n s a s  —  3 d a y  a 
C a l i f o r n i a  —  3 d a y s  
C o l o r a d o  - -  3 d a y s  
C o n n e c t i c u t  —  3 d a y s  
D e l a w a r e  - -  3 d a y s  
D i s t r i c t  o f  
C o l u m b i a  - -  3 d a y s  
F l o r i d a  —  3 d a y s  
G e o r g i a  —  3 d a y s  
H a w a i i  —  3 d a y s  
I d a h o  —  3 d a y s  
I l l i n o i s  —  3 d a y s  
I n d i a n a  —  3 d a y s  
I o w a  —  3 d a y s  
K a n s a s  —  3 d a y s  
K e n t u c k y  —  3 d a y s  
L o u i s i a n a  —  3 d a y s  
M a i n e  —  3 d a y s  
M a r y l a n d  - -  3 d a y s  
M a s s a c h u s e t t s  - -  3 d a y s  
M i c h i g a n  - -  3 d a y s  
M i n n e s o t a  —  3 d a y s  
M i s s i s s i p p i  —  3 d a y s  
N o r t h  C a r o l i n a  —  3 d a y s
M issou ri — 3 d a y s  
M o n t a n a  —  3 d a y s  
N e b r a s k a  —  3 d a y s  
N e v a d a  - -  3 d a y s  
New H a m p s h i r e  —  3 d a y s  
New J e r s e y  —  3 d a y s  
New M e x i c o  - -  2 d a y s  
New Y o r k  —  3 d a y s  
N o r t h  D a k o t a  —  3 d a y s  
O h i o  —  3 d a y s  
O k l a h o m a  - -  3 d a y s  
O r e g o n  —  3 d a y s  
P e n n s y l v a n i a  —  2 d a y s  
P u e r t o  R i c o  —  3 d a y s  
R h o d e  I s l a n d  —  3 d a y s  
S o u t h  C a r o l i n a  —  3 d a y s  
S o u t h  D a k o t a  —  3 d a y s  
T e n n e s s e e  —  3 d a y s  
T e x a s  —  3 d a y s  
U t a h  —  3 d a y s  
V e r m o n t  —  3 d a y s  
V i r g i n i a  —  3 d a y s  
W a s h i n g t o n  —  3 d a y s  
W e s t  V i r g i n i a  —  3 d a y s  
W i s c o n s i n  - -  3 d a y s  
W yom ing  —  3 d a y s
6 .  H o u s e h o l d  M o v i n g  ( I n t e r s t a t e  o f  F o r e i g n )
New I n t e r s t a t e  C om m erce  C o m m i s s i o n  r u l e s  o f  i n t e r ­
s t a t e  o r  f o r e i g n  m o v i n g  f a v o r  t h e  c o n s u m e r .  I f  y o u  a r e  
m o v i n g  t o  a  new s t a t e  o r  o u t  o f  t h e  U n i t e d  S t a t e s ,  y o u  
now h a v e  t h e  f o l l o w i n g  r i g h t s ■
—  R i g h t  t o  a  p r i c e  e s t i m a t e  b a s e d  o n  m o v e r ' s  i n s p e c ­
t i o n  o f  c o n s u m e r ' s  h o u s e h o l d  g o o d s \
—  R i g h t  t o  d e m a n d  a n d  r e c e i v e ,  a t  l e a s t  Zk h o u r s  
b e f o r e  m o v i n g  d a y  a n  " o r d e r  f o r  s e r v i c e "  s t a t i n g  
t h e  e s t i m a t e d  p r i c e  a n d  d a t e s  o f  p i c k u p  a n d  d e l i ­
v e r y *
—  M o v e r  m u s t  n o t i f y  t h e  c o n s u m e r  a n d  s e t  a  new  m ov­
i n g  d a t e  i f  t h e r e  i s  a n y  u n f o r s e e n  d e l a y *
- -  T he  r i g h t  t o  e x p e c t  t h e  m o v e r  t o  come w h e n  p r o ­
m i s e d .  T h e  m o v e r  may b e  f i n e d  u p  t o  $500  f o r  
f a i l u r e  t o  do so *
—  T he  r i g h t  t o  w i t n e s s  t h e  w e i g h i n g  o f  y o u r  s h i p m e n t .
63
7 .  U n o r d e r e d  M e r c h a n d i s e
T h e r e  a r e  o n l y  tw o  k i n d s  o f  m e r c h a n d i s e  t h a t  c a n  b e  
s e n t  t h r o u g h  t h e  m a i l s  l e g a l l y  t o  a  p e r s o n  w i t h o u t  h i s  
c o n s e n t  o r  a g r e e m e n t )  f r e e  s a m p l e s ,  c l e a r l y  m a r k e d  a s  
s u c h ,  a n d  m e r c h a n d i s e  m a i l e d  b y  c h a r i t a b l e  o r g a n i z a t i o n s  
s o l i c i t i n g  c o n t r i b u t i o n s .
I n  a l l  o t h e r  i n s t a n c e s ,  i t  i s  i l l e g a l  t o  s e n d  m e r c h a n ­
d i s e  t o  a  p e r s o n  u n l e s s  h e  h a s  o r d e r  i t  o r  a g r e e d  t o  r e -  
39c e i v e  i t .  S o m e t i m e s  t h e  o n l y  r e d r e s s  a  c o n s u m e r  h a s  i n  
a  c o n f l i c t  s i t u a t i o n  i s  t o  t a k e  h i s  c a s e  t o  c o u r t .  T h e  
c o u r t s  a r e  m o r e  f a v o r a b l e  t o  c o n s u m e r s  n o w ,  a n d  d o c t r i n e s  
w h i c h  u s e d  t o  f a v o r  b u s i n e s s  h a v e  b e e n  r e v e r s e d .
A b o u t  h a l f  o f  t h e  s t a t e s  h a v e  now a d o p t e d  t h e  " s t r i c t  
l i a b i l i t y  r u l e . "  T h a t  i s ,  i f  a  c o n s u m e r  i s  i n j u r e d  b y  a  
d e f e c t i v e  p r o d u c t ,  h e  may o b t a i n  c o m p e n s a t i o n  f o r  h i s  i n ­
j u r i e s  w i t h o u t  h a v i n g  t o  p r o v e  n e g l i g e n c e  o n  t h e  m a n u f a c ­
t u r e r ' s  p a r t .  W h a t  t h e  c o n s u m e r  d o e s  h a v e  t o  p r o v e  i s  t h a t  
t h e  p r o d u c t  w a s  d e f e c t i v e  a n d  c a u s e d  h im  i n j u r y .
I n  a d d i t i o n ,  c o u r t s  h a v e  a l m o s t  e n t i r e l y  a b a n d o n e d  t h e  
r u l e  t h a t  s o m e o n e  i n j u r e d  b y  a  p r o d u c t  c o u l d  s u e  o n l y  t h e  
p e r s o n  f r o m  whom he  b o u g h t  i t .  F o r  e x a m p l e ,  a  p e r s o n  who 
l o s e s  a n  e y e  b e c a u s e  o f  a n  e x p l o d i n g  p o p  b o t t l e  c a n  now 
s u e  t h e  b o t t l e r ,  a s  w e l l  a s  t h e  s t o r e  w h e r e  t h e  i t e m  w a s
i n t  G u i d e  (
, p p .  5 - 1 0 .
J o s e p h  R o s e n b l o o m ,  C o n s u m e r  Comp 
Y o r k i  CGM I n f o r m a t i o n  C o r p o r a t i o n ,  197
New
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p u r c h a s e d ,
T h e r e  a r e  now t h r e e  m a j o r  r e m e d i e s  b e i n g  s o u g h t  w h i c h  
w o u l d  e n a b l e  b e t t e r  u s e  o f  t h e  l a w  f o r  c o n s u m e r  r e d r e s s .
T he  f i r s t  r e m e d y  i s  t o  e n h a n c e  t h e  s c o p e  a n d  e x p e c t a t i o n s  
o f  s m a l l  c l a i m s  c o u r t s ,  t h u s  p e r m i t t i n g  s i z e a b l e  c o n s u m e r  
c a s e s  t o  f a l l  w i t h i n  t h i s  p u r v i e w .  S e n a t o r  J a m e s  P e a r s o n  
h a s  s p o n s o r e d  a  b i l l  p r o v i d i n g  f i n a n c i a l  a s s i s t a n c e  t o  
s t a t e s  f o r  e s t a b l i s h i n g  s m a l l  c l a i m s  c o u r t s  o n  a  u n i f o r m  
b a s i s .
T h e  s e c o n d  r e m e d y  b e i n g  s o u g h t  i s  t o  m ake  c l a s s  a c t i o n  
s u i t s  u n i f o r m l y  l e g a l  w i t h i n  t h e  50  s t a t e s  a s  w e l l  a s  b y  
f e d e r a l  s t a t u t e .  C l a s s  a c t i o n  s u i t s  a r e  t h o s e  i n  w h i c h  
s i m i l a r l y  d e f r a u d e d  c o n s u m e r s  w o u l d  j o i n  t o g e t h e r  i n  o n e  
a c t i o n  a g a i n s t  a n  o f f e n d i n g  m a n u f a c t u r e r  o r  s e l l e r .  Many 
c o n s u m e r  a d v o c a t e s  a r e  s e e k i n g  a n  u n f e t t e r e d  r i g h t  t o  b r i n g  
c l a s s  a c t i o n  s u i t s  a g a i n s t  o f f e n d e r s .
T h e  t h i r d  r e m e d y  b e i n g  s o u g h t  i s  t h e  e d u c a t i n g  a n d  
t r a i n i n g  o f  a  new b r e e d  o f  a t t o r n e y  who i s  d e d i c a t e d  t o  
j u s t i c e  i n  t h e  m a r k e t p l a c e ,  a n d  who i s  e x p e r t  i n  t h e  s t a -  
t u t e s  a n d  i n t e r p r e t a t i o n s  e s p e c i a l l y  a p p l i c a b l e  t o  b u y e r -  
s e l l e r  d i s p u t e s .  I n  s m a l l  n u m b e r s ,  s u c h  l a w y e r s  h a v e  
b e g u n  t o  g r a d u a t e  f r o m  G e o r g e  W a s h i n g t o n  U n i v e r s i t y ,  B o s t o n  
C o l l e g e  Law S c h o o l ,  A n t i o c h ,  a n d  many o t h e r s  —  a s  w e l l  a s  
f r o m  R a l p h  N a d e r ' s  u n i q u e  t r a i n i n g  g r o u n d .  T he  i n f l u e n c e  
o f  t h e s e  a t t o r n e y s  h a s  b e e n  v i s i b l e  a n d  f e l t  i n  s e v e r a l  
p r e c e d e n t - s e t t i n g  c a s e s .  A n u m b e r  o f  s u i t s  a g a i n s t  r e ­
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t a i l  d e p a r t m e n t  s t o r e s  f o u n d  c r e d i t - a c c o u n t  i n t e r e s t  c h a r ­
g e s  v i o l a t i n g  u s u r y  l a w s .  I n  s e v e r a l  s t a t e s  u s u r y  l a w s  s e t  
t h e  maximum i n t e r e s t  r a t e  a l l o w a b l e  a t  8  p e r c e n t .
G o od y  L .  S o l o m o n  s e t s  f o r t h  i n  h e r  b o o k t T he  R a d i c a l  
C o n s u m e r  * s  H a n d b o o k , c e r t a i n  t a c t i c s  t h a t  t h e  c o n s u m e r s  
may f o l l o w  i n  u s i n g  t h e  l a w .  T h e s e  t a c t i c s  a r e  a s  f o l l o w s i
1 .  G a t h e r  t o g e t h e r  a l l  o f  y o u r  e v i d e n c e i  s a l e s  
c h e c k ,  b i l l s ,  w a r r a n t y ,  c o r r e s p o n d e n c e  a n d  a l l  
o t h e r  a t t e m p t s  t o  s e e k  r e d r e s s .
2 .  T r y  s m a l l  c l a i m s  c o u r t .  An i n c r e a s i n g  n u m b e r  o f  
c o n s u m e r s  a r e  s u c c e e d i n g  t h e r e .
3 .  When y o u  t h i n k  y o u  n e e d  a  l a w y e r ,  b u t  do  n o t  know 
o n e ,  go  t o  a  l a w y e r ' s  r e f e r r a l  s e r v i c e .  T h e y  a r e  
s p o n s o r e d  b y  t h e  l o c a l  b a r  a s s o c i a t i o n  a n d  o p e r a t e  
i n  a l m o s t  a l l  c i t i e s .
I f  n e c e s s a r y ,  g o  t o  a  p u b l i c  i n t e r e s t  l a w  f i r m .  
T h e s e  f i r m s  c o n s i d e r  t h e m s e l v e s  t h e  " r e p r e s e n t a ­
t i v e s ” o f  t h e  u n r e p r e s e n t e d .  P u b l i c  i n t e r e s t  l a w  
f i r m s  h a v e  b e e n  k n o w n  t o  h a n d l e  c a s e s  o f  i n d i v i d u a l  
c o n s u m e r s ,  b u t  m o s t  o f  t h e m  p r e f e r  t o  h a n d l e  c l a s s  
a c t i o n  s u i t s  o r  t h e  i n d i v i d u a l  c a s e  w h i c h  sh o w  
p o t e n t i a l  f o r  s e t t i n g  p r e c e d e n t s  i n  t h e  i n t e r e s t  
o f  a l l  c o n s u m e r s .
5 .  C o n s i d e r  j o i n i n g  o n e  o f  t h e  new g r o u p  p l a n s  w h i c h  
o f f e r  p r e p a i d  l e g a l  s e r v i c e s ,  s i m i l a r  t o  p r e p a i d  
h e a l t h  i n s u r a n c e  p l a n s .  S p o n s o r e d  b y  c o m p a n i e s  o r  
u n i o n s ,  m o s t  p r e p a i d  l e g a l  i n s u r a n c e  p l a n s  s e r v e  
w o r k e r s  w i t h  i n c o m e s  b e t w e e n  $7500  a n d  $ 1 5 , 0 0 0 .
The  e s t i m a t e d  c o s t  t o  e a c h  m e m b e r  p e r  y e a r  i s  $ 3 0 .
6 .  T r y  t h e  l e g a l  a i d  s o c i e t y ,  e s p e c i a l l y  i f  y o u  c a n ­
n o t  a f f o r d  a n y  l e g a l  f e e s .
7 .  A p p r o a c h  t h e  l o c a l  c i t y ,  c o u n t y ,  o r  s t a t e  c o n s u ­
m e r  o r g a n i s a t i o n .  Some o f  t h e s e  a r e  s e t t i n g  u p  
l a w y e r s '  c o m m i t t e e s  t o  a s s i s t  m e m b e r s  i n d i v i d u a l l y  
a n d  a s  a  g r o u p .
8 .  L o ok  f o r  c l a s s e s  s p o n s o r e d  b y  t h e  P e o p l e ' s  Law 
I n s t i t u t e ,  a  n o n - p r o f i t  o r g a n i z a t i o n  f i n a n c e d  
l a r g e l y  b y  t h e  I n s t i t u t e  f o r  P o l i c y  S t u d i e s .
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P e o p l e ' s  Law I n s t i t u t e  s e e k s  t o  t r a i n  n o n ­
l a w y e r s  i n  l e g a l  s k i l l s  b y  m e a n s  o f  a  n a t i o n a l  
n e t w o r k  o f  c o u r s e s  o n  s u c h  s u b j e c t s  a s  l a n d l o r d -  
t e n a n t  l a w ,  w e l f a r e  l a w ,  a n d  c o n s u m e r  l a w .
9 .  I n  y o u r  d a i l y  r e a d i n g  o f  c u r r e n t  e v e n t s ,  t r y  t o
l e a r n  a s  m uch  a s  p o s s i b l e  a b o u t  c h a n g e s  i n  c o n ­
s u m e r  l a w s ,  a  g r e a t  m any  o f  w h i c h  a i m  a t  s i m ­
p l i f y i n g  t h e  l a y m a n ' s  j o b  o f  l e a r n i n g  h i s  l e g a l  
r i g h t s  i n  t h e  m a r k e t p l a c e .  W i t h  k n o w l e d g e  o f  t h e  
l a w ,  c o n s u m e r s  n o t  o n l y  u s e  t h e  l a w  t o  b e t t e r  
a d v a n t a g e ,  b u t  a l s o  b e c o m e  a w a r e  o f  o t h e r  n e e d s  
f o r  c h a n g e s  i n  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  l e g i s l a t i o n . ^ 0
O f  r e c e n t  d a t e  t h e r e  h a s  b e e n  e x p r e s s i o n  o f  j u d i c i a l  
c o n c e r n  o v e r  c o m p l a i n t  m e c h a n i s m s  a t  t h e  f e d e r a l  l e v e l .
4 1
J u s t i c e  D o u g l a s ' s  c o n c u r r i n g  o p i n i o n  i n  J o h n s o n  v .  A v e r y . 
i n  w h i c h  t h e  S u p r e m e  C o u r t  h e l d  t h a t  a  s t a t e  may n o t  b a r  
p r i s o n  i n m a t e s  f r o m  f u r n i s h i n g  l e g a l  a s s i s t a n c e  t o  o t h e r  
i n m a t e s  s e e k i n g  f e d e r a l  h a b e a s  c o r p u s  u n l e s s  i t  p r o v i d e s  
som e r e a s o n a b l e  a l t e r n a t i v e  f o r m  o f  a s s i s t a n c e  f o r  p o s t ­
c o n v i c t i o n  r e d r e s s ,  o f f e r s  a n  i n t e r e s t i n g  c a s e  i n  p o i n t .  
J u s t i c e  F o r t a s ' s  m a j o r i t y  o p i n i o n  s t r e s s e d  a s  " f u n d a m e n t a l "  
t o  t h e  i m p o r t a n c e  o f  h a b e a s  c o r p u s  i n  o u r  C o n s t i t u t i o n a l  
s c h e m e  t h e  p r o p o s i t i o n  t h a t  " a c c e s s  o f  p r i s o n e r s  t o  t h e
c o u r t s  f o r  p u r p o s e s  o f  p r e s e n t i n g  t h e i r  c o m p l a i n t s  may n o t
4 2be  d e n i e d  o r  o b s t r u c t e d .  D o u g l a s  j o i n e d  i n  F o r t a s ' s
4 0 Goody L .  S o l o m o n ,  The  R a d i c a l  C o n s u m e r ' s  H a n d b o o k  
(New Y o r k i  B a l l a n t i n e  B o o k s ,  1 9 7 2 ) ,  p p . 1 3 8 - 1 4 0 ,
^ J o h n s o n  v .  A v e r v . v o l .  3 9 3  U n i t e d  S t a t e s  {1 9 6 9 } 
p .  4 8 3 .
^2 I b i d . . p. 4 8 5 .
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v i e w s  o n  a p p l i c a t i o n  o f  t h e  " G r e a t  W r i t "  t o  p r e s e n t a t i o n  
o f  p r i s o n e r s '  c o m p l a i n t s  t o  t h e  c o u r t s  a n d  t h e n  " i n  e m p h a ­
s i s  o f  t h e  i m p o r t a n t  t h e s i s  o f  t h e  c a s e , "  D o u g l a s  e n l a r g e d
43
u p o n  t h e  p r o b l e m s  o f  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  g e n e r a l l y i
The  i n c r e a s i n g  c o m p l e x i t i e s  o f  o u r  g o v e r n m e n t a l  
a p p a r a t u s  b o t h  a t  t h e  l o c a l  a n d  f e d e r a l  l e v e l s  h a v e  
m ade  i t  d i f f i c u l t  f o r  a  p e r s o n  t o  p r o c e s s  a  c l a i m  
o r  e v e n  m ake  a  c o m p l a i n t .  S o c i a l  S e c u r i t y  i s  a  
v i r t u a l  m a z e i  t h e  h i e r a r c h y  t h a t  g o v e r n s  u r b a n  
h o u s i n g  i s  o f t e n  s o  i n t r i c a t e  t h a t  i t  t a k e s  a n  
e x p e r t  t o  know w h a t  a g e n c y  h a s  j u r i s d i c t i o n  o v e r  
a  p a r t i c u l a r  c o m p l a i n t i  t h e  o f f i c e  t o  c a l l  o r  
o f f i c i a l  t o  s e e  f o r  n o i s e  a b a t e m e n t ,  f o r  a  b r o k e n  
s e w e r  l i n e ,  o r  a  down t r e e  i s  a  m y s t e r y  t o  many i n  
o u r  m e t r o p o l i t a n  a r e a s .
A p e r s o n  who h a s  a  c l i a m  a s B e r t a b l e  i n  f a r  
a w a y  W a s h i n g t o n ,  D . C .  i s  e v e n  m o r e  h e l p l e s s ,  a s  
e v i d e n t  b y  t h e  i n c r e a s i n g  t e n d e n c y  o f  c o n s t i t u e n t s  
t o  r e l y  o n  t h e i r  C o n g r e s s i o n a l  d e l e g a t i o n  t o  i d e n ­
t i f y ,  p r e s s ,  a n d  p r o c e s s  t h e i r  c l a i m s .
I f  s u c h  r e m a r k s  f r o m  t h e  b e n c h  w e r e  d i s m i s s e d  a s  " d i c t a "  
a n d  i f  b e l i e f  i n  r e s p o n s i v e  g o v e r n m e n t  w e r e  t o  f a i l  o t h e r ­
w i s e  t o  e l i c i t  a d m i n i s t r a t o r s '  c o n c e r n s  o v e r  c i t i z e n  com ­
p l a i n t s ,  t h e  p o w e r s  a n d  p r e r o g a t i v e s  o f  C o n g r e s s m e n  - -  a s  
D o u g l a s  n o t e d  —  c a n  b e  p u t  i n  m o t i o n  b y  c o n s t i t u e n t s  t o  
m ake  t h e  i n v e s t i g a t i o n  o f  c o m p l a i n t s  a  p r i o r i t y .
The  p r i n c i p l e s  o f  d e m o c r a t i c  g o v e r n a n c e  h a v e  a  g r e a t  
b e a r i n g  o n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .  A l t h o u g h  m o d e r n  m a s s  
p o p u l a c e s  do  n o t  a n d  c a n n o t  l i v e  i n  " t h e  n e v e r - n e v e r - l a n d  
o f  p e r f e c t  d e m o c r a c y "  w h e r e  a l l  p e o p l e  p a r t i c i p a t e  i n  a l l  
d e c i s i o n s  a n d  h a v e  e q u a l  a c c e s s  t o  t h e  o r g a n s  o f  g o v e r n -
^ 3I b i d , . p .  b 91 .
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m er i t  a n d  e q u a l  i n f l u e n c e s  o v e r  g o v e r n m e n t a l  a c t i o n s ,  a  
d e m o c r a t i c  s y s t e m  m u s t  p r o v i d e  i t s  p e o p l e  w i t h  t h e  i n s t r u ­
m e n t s  f o r  h o l d i n g  g o v e r n m e n t  a c c o u n t a b l e  t o  t h e m  a n d  f o r  
m a k i n g  e f f e c t i v e  c h o i c e s  f r o m  a m o n g  m e a n i n g f u l  a l t e r n a t i v e s .  
T he  h i g h e r  t h e  v i s i b i l i t y  o f  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s e s  a n d  
t h e  g r e a t e r  t h e  o p p o r t u n i t i e s  f o r  p u b l i c  a c c e s s  t o  t h e s e  
p r o c e s s e s  f o r  t h e  a i r i n g  a n d  r e d r e s s  o f  g r i e v a n c e s ,  t h e  
c l o s e r  t h e  e n s u i n g  t i e  b e t w e e n  d e m o c r a c y ’ s  c l a i m s  a n d  i t s  
d a y - t o - d a y  o p e r a t i o n s .
R e s p o n s i v e n e s s  t o  c i t i z e n s ’ n e e d s  b y  f e d e r a l  a g e n c i e s  
c a n  h e l p  o t h e r w i s e  a l i e n a t e d  i n d i v i d u a l s  t o  f e e l  t h a t  t h e y  
a r e  p a r t i c i p a t i n g  i n  t h e i r  g o v e r n m e n t ’ s  d e c i s i o n  m a k i n g  
e v e n  w h e n  t h e  s u b s t a n c e  o f  a  p a r t i c u l a r  g r i e v a n c e  o r  com­
p l a i n t  c a n n o t  b e  r e s o l v e d  t o  t h e i r  s a t i s f a c t i o n .  I t  i s  a t  
l e a s t  a s  i m p o r t a n t  t o  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  i n t o  p r a c t i c e  o f  
d e m o c r a t i c  t h e o r y  t h a t  t h e  a v e r a g e  c i t i z e n  h a v e  p r o c e s s e s  
a n d  m e c h a n i s m s  f o r  r e d r e s s  r e a d i l y  a c c e s s i b l e  t o  h im  a s  
t h a t  t h e  s u b s t a n c e  o f  t h e  r e d r e s s  s a t i s f y  h im  i n  a n y  p a r ­
t i c u l a r  i n s t a n c e .  No s e t  o f  g u i d e l i n e s ,  r u l e s ,  o r  p r i n c i ­
p l e s  c a n  a s s u r e  i n d i v i d u a l  g r a t i f i c a t i o n  o v e r  p o l i c y  d e c i ­
s i o n s  i b u t  t h e  a l l o c a t i n g  o f  a d e q u a t e  s k i l l s ,  r e s o u r c e s ,  
a n d  p r o c e d u r e s  t o  t h e  h a n d l i n g  o f  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s  a n d  
g r i e v a n c e s  c a n  a s s u r e  a c c o u n t a b l e ,  r e s p o n s i v e  g o v e r n m e n t  
s e n s i t i v e  t o  t h e  n e e d s  a n d  c o n c e r n s  o f  t h e  o r d i n a r y  A m e r i c a n  
a n d  e n t i t l e d  t o  h i s  c o n f i d e n c e  a n d  s u p p o r t .
T he  N a t i o n a l  I n s t i t u t e  f o r  C o n s u m e r  J u s t i c e  c o m p l e t e d
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a  s t u d y  i n  M a r c h ,  1 9 7 3 .  a n d  h a s  j u s t  p u b l i s h e d  t h e  r e c o m m e n ­
d a t i o n s  o f  t h a t  s t u d y  i n  a  b o o k l e t  e n t i t l e d  R e d r e s s  o f  C o n ­
s u m e r  G r i e v a n c e s . The  N IC J  i s  a n  o u t g r o w t h  o f  a  s p e e c h  
P r e s i d e n t  N i x o n  m ade  o n  F e b r u a r y  2 4 ,  1 9 7 1 .  w h i c h  c a l l e d  u p o n  
“ i n t e r e s t e d  p r i v a t e  c i t i z e n s  t o  u n d e r t a k e  a  t h o r o u g h  s t u d y  
o f  t h e  a d e q u a c y  o f  e x i s t i n g  p r o c e d u r e s  f o r  t h e  r e s o l u t i o n  
o f  d i s p u t e s  a r i s i n g  o u t  o f  c o n s u m e r  t r a n s a c t i o n s , "  The NICJ 
b e g a n  i t s  w o r k  i n  t h e  su m m e r  o f  1 9 7 1  a n d  c o m p l e t e d  i t  i n  
M a r c h ,  1 9 7 3 .  T h e  N IC J  w a s  o r g a n i z e d  a s  a  n o n - p r o f i t  c o r ­
p o r a t i o n  i n  t h e  D i s t r i c t  o f  C o l u m b i a  a n d  g o v e r n e d  b y  a  16 
m em ber  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  T he  I n s t i t u t e d  s o l e  s o u r c e  o f  
f u n d s  w a s  a  $ 1 5 0 , 0 0 0  r e s e a r c h  g r a n t  f r o m  t h e  O f f i c e  o f  
E c o n o m i c  O p p o r t u n i t y .  F rom  t h e  o u t s e t  t h e  N IC J  l i m i t e d  i t s  
s t u d y  t o  p r o b l e m s  t h a t  f a c e d  c o n s u m e r s  who s u f f e r e d  e c o n o m i c  
l o s s  by  p a y i n g  f o r  d e f e c t i v e  o r  m i s r e p r e s e n t e d  g o o d s  o r  s e r ­
v i c e s  .
The  N IC J s e l e c t e d  w h a t  i t  c o n s i d e r e d  t o  b e  t h e  f o u r  
m o s t  i m p o r t a n t  t o p i c s  r e l a t i n g  t o  d i s p u t e  r e s o l u t i o n .
T h e s e  a r e i  B u s i n e s s  S p o n s o r e d  M e c h a n i s m s ,  A r b i t r a t i o n ,
C l a s s  A c t i o n s  a n d  S m a l l  C l a i m s  C o u r t s .  T he  s p e c i f i c  r e c ­
o m m e n d a t i o n s  o f  t h e  N IC J i n  e a c h  a r e a  c o n s t i t u t e  t h e  m a j o r ­
i t y  o p i n i o n  o f  t h e  16  m em b er  B o a r d  o f  D i r e c t o r s .  Now l e t  
u s  v i e w  b r i e f l y  t h e  t r e a t m e n t  o f  t h e  f o u r  a r e a s  m e n t i o n e d  
a b o v e  b y  t h e  N I C J .
The  f i r s t  a r e a  s t u d i e d  b y  t h e  N IC J  w a s  w i t h  r e g a r d  t o  
b u s i n e s s  s p o n s o r e d  m e c h a n i s m s  f o r  t h e  r e d r e s s  o f  c o n s u m e r
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g r i e v a n c e s .  I n  t h i s  a r e a  t h e  N IC J  m ade  t h r e e  r e c o m m e n d a ­
t i o n s .  T he  f i r s t  r e c o m m e n d a t i o n  w a s  t h a t  b u s i n e s s e s  a d o p t  
t h e  r e c o m m e n d a t i o n s  o f  t h e  N a t i o n a l  B u s i n e s s  C o u n c i l  f o r  
C o n s u m e r  A f f a i r s  ( t h e s e  r e c o m m e n d a t i o n s  a r e  d i s c u s s e d  o n  
p a g e  31  o f  t h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w ) .  I n  a d d i t i o n ,  t h e  NICJ 
r e c o m m e n d e d  t h a t i
1 .  B e t t e r  B u s i n e s s  B u r e a u s  r e q u i r e  t h e i r  m e m b e r s  t o  
e s t a b l i s h  e f f e c t i v e  i n t e r n a l  g r i e v a n c e  p r o c e d u r e s .
2 ,  An i n d e p e n d e n t  e v a l u a t i o n  b e  m ade  o f  b o t h  i n t e r ­
n a l  a n d  e x t e r n a l  b u s i n e s s  m e c h a n i s m s  f o r  r e s o l v ­
i n g  c o n s u m e r  d i s p u t e s .  The  r e s e a r c h e r s  s t a t e d  
t h a t  t h e y  f o u n d  t h e m s e l v e s  h a r d  p r e s s e d  t o  make 
r e c o m m e n d a t i o n s  i n  t h i s  a r e a  b e c a u s e  o f  t h e  a b ­
s e n c e  o f  s u f f i c i e n t  d a t a .
T he  s e c o n d  a r e a  s t u d i e d  b y  t h e  N IC J  w a s  w i t h  r e g a r d  t o  
a r b i t r a t i o n .  T h e  N IC J  d e f i n e d  a r b i t r a t i o n  a s t  t h e  r e f e r r a l  
o f  a  d i s p u t e  t o  o n e  o r  m o r e  i m p a r t i a l  a r b i t r a t o r s  f o r  a  
f i n a l  a n d  b i n d i n g  d e c i s i o n .  The  m a i n  a d v a n t a g e  t o  a r b i ­
t r a t i o n ,  a c c o r d i n g  t o  t h e  N I C J ,  I s  i t s  f l e x i b i l i t y .  T h a t  
i s ,  c a s e s  c a n  b e  p r o c e s s e d  q u i c k l y ,  e f f i c i e n t l y ,  a n d  w i t h  
f i n a l i t y  a n d  w i t h  a n  e y e  t o w a r d s  d o i n g  j u s t i c e .  T h r e e  d i s ­
a d v a n t a g e s  a r e  m e n t i o n e d  b y  t h e  N IC J  w i t h  r e g a r d  t o  a r b i ­
t r a t i o n .  T h e s e  d i s a d v a n t a g e s  a r e  1 ( 1 )  g e t t i n g  t h e  p a r t i e s
t o  a  d i s p u t e  t o  a g r e e  t o  s u b m i t  i t  t o  a r b i t r a t i o n  1 ( 2 )  t h e
c o s t  o f  a r b i t r a t i o n i  ( 3 )  t h e  a d  h o c  n a t u r e  o f  a r b i t r a t i o n  
r e s u l t s  ( t h a t  i s ,  a r b i t r a t i o n  d e c i s i o n s  f o r m  no  p r e c e d e n t ) .  
T he  N ICJ made  f i v e  b a s i c  r e c o m m e n d a t i o n s  w i t h  r e g a r d  t o  
a r b i t r a t i o n .
A t h i r d  a r e a  s t u d i e d  b y  t h e  N IC J w a s  S m a l l  C l a i m s
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C o u r t s .  T h e  N IC J  p o i n t s  o u t  t h a t  t h e  s m a l l  c l a i m s  c o u r t  
m o v e m e n t  b e g a n  i n  t h e  U n i t e d  S t a t e s  i n  1 9 1 2 .  I t s  g o a l  w a s  
a n d  s t i l l  i s  t o  p r o v i d e  s p e e d y  a n d  i n e x p e n s i v e  j u s t i c e  f o r  
l i t i g a n t s  who c a n n o t  a f f o r d  a  l a w y e r .  T he  t r e a t m e n t  o f  
s m a l l  c l a i m s  c o u r t s  b y  t h e  N I C J  w a s  d i v i d e d  i n t o  tw o  p a r t s .  
F i r s t ,  t h e y  c o n s i d e r e d  t h e  q u a l i t y  o f  j u s t i c e  t h e  s m a l l  
c l a i m s  c o u r t s  d i s p e n s e ,  how t h e i r  p r o c e d u r e s  c a n  b e  made 
m o r e  f a i r ,  t h e i r  d e c i s i o n s  m o r e  j u s t ,  a n d  t h e i r  o p e r a t i o n s  
m o r e  e f f i c i e n t .  The  B e c o n d  p a r t  d e a l s  w i t h  how t o  make 
s m a l l  c l a i m s  c o u r t s  m o r e  r e a d i l y  a v a i l a b l e  t o  p o t e n t i a l  
p l a i n t i f f s .  As a  r e s u l t  o f  t h i s  tw o  p a r t  t r e a t m e n t  b y  t h e  
N I C J ,  t w e n t y - t w o  r e c o m m e n d a t i o n s  a r e  o f f e r e d  w i t h  r e g a r d  
t o  s m a l l  c l a i m s  c o u r t s .
A l a s t  a r e a  o f  c o n c e r n  i n  t h i s  s t u d y  b y  t h e  N IC J  p e r ­
t a i n e d  t o  c o n s u m e r  c l a s s  a c t i o n  s u i t s .  A c l a s s  a c t i o n  i s  
a  l a w s u i t  i n  w h i c h  a  r e p r e s e n t a t i v e  o f  a  l a r g e  n u m b e r  o f  
p e o p l e  who h a v e  s i m i l a r  c l a i m s  a g a i n s t  t h e  s a m e  d e f e n d a n t  
o r  d e f e n d a n t s  c a n  s u e  o n  b e h a l f  o f  h i m s e l f  a n d  o t h e r s  s i m i ­
l a r l y  s i t u a t e d .  C l a s s  a c t i o n  s u i t s  a r e  t h e  m o s t  c o n t r o ­
v e r s i a l  o f  a l l  t h e  j u d i c i a l  r e m e d i e s  f o r  c o n s u m e r  g r i e v ­
a n c e s .  T h e  N IC J  t r i e d  t o  d e t e r m i n e  w h e t h e r  t h e  b e n e f i t s  t o  
be  d e r i v e d  f r o m  c l a s s  a c t i o n  s u i t s  w i l l  s t i l l  e x c e e d  c o s t s ,  
a n d  w h e t h e r  a  s y s t e m  c a n  b e  d e v i s e d  t o  d i s c o u r a g e  f r i v o ­
l o u s  c l a s s  a c t i o n  c a s e s .  T e n  r e c o m m e n d a t i o n s  a r e  o f f e r e d
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k j ib y  t h e  N IC J  w i t h  r e g a r d  t o  c l a s s  a c t i o n  s u i t s .
In a l l  the NICJ o f f e r s  f o r t y  recommendations w ith  r e ­
gard to  the fou r  area s  p r e v io u s ly  d is c u s s e d .  This study  
i s  an oth er  Btep forward In f in d in g  means o f  r ed ress  fo r  
consumers w ith  g r ie v a n c e s .
The Chamber o f  Commerce o f  the United S ta te s  ju s t  
com pleted a study and has ju s t  p u b lish ed  the recommenda­
t io n s  o f  th a t  stu d y  in  a b o o k le t  e n t i t l e d  F a ir  S e tt le m en t  
o f  J u s t  C la im si An In te g r a te d  Approach to  Consumer Reme­
d ie s .  This study was begun in  O ctober, 1973, and was 
j u s t  com pleted.
T he s u b s t a n c e  o f  t h e  r e p o r t  s u g g e s t s  t h a t  a  c o m p r e ­
h e n s i v e  a n d  i n t e g r a t e d  s y s t e m  o f  r e d r e s B  m e c h a n i s m s  s h o u l d  
b e  e s t a b l i s h e d  w h i c h  c o m b i n e s  t h e  b e s t  f e a t u r e s  o f  p r i v a t e  
a n d  p u b l i c - s e c t o r  c o n s u m e r  r e m e d i e s .
The summary recommendations from t h i s  stu d y  are*
1. The Chamber o f  Commerce o f  the U nited  S ta te s  
supports consumer s a t i s f a c t i o n  as a major g o a l  
o f  every  business-consum er t r a n s a c t io n ,
2. The consumer i s  e n t i t l e d  to red ress  whenever 
merchandise or s e r v ic e s ,  properly  u sed , do not  
l i v e  up to  reasonab le  e x p e c ta t io n s  or  a p p l ic a b le  
w a rr a n t ie s ,  have been m isrep resen ted , cause i n ­
ju ry , or when there has been u n fa ir  advantage  
taken o f  the consumer in  the t r a n s a c t io n .
aa
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3 .  The c o n s u m e r  i n t e r e s t  m u s t  b e  s i g n i f i c a n t l y
c o n s i d e r e d  i n  t h e  o p e r a t i o n  a n d  d e v e l o p m e n t  o f  
m e a n i n g f u l  a n d  c r e d i b l e  r e d r e s s  p r o c e d u r e s .
S u c h  p r o c e d u r e s  m u s t  b e  f a i r ,  e x p e d i t i o u s ,  
a c c e s s i b l e ,  e f f e c t i v e ,  d i g n i f i e d ,  a n d  o f  m i n i ­
m a l  c o s t  f o r  t h e  c o n s u m e r .  The  a v a i l a b i l i t y  t o  
c o n s u m e r s  o f  r e d r e s s  p r o c e d u r e s  s h o u l d  b e  w e l l  
p u b l i c i  z e d .
I n i t i a l l y ,  t h e  c o n s u m e r  s h o u l d  b e ,  a n d  i n  t h e  
v a s t  m a j o r i t y  o f  c a s e s  i s ,  a b l e  t o  o b t a i n  r e d r e s s  
a c t i o n  d i r e c t l y  f r o m  t h e  r e t a i l e r ,  m a n u f a c t u r e r ,  
o r  o f f e r e r  o f  s e r v i c e s ,  a s  a p p r o p r i a t e .  When 
d i s p u t e s  c a n n o t  b e  r e s o l v e d  d i r e c t l y  b e t w e e n  
t h e  two p a r t i e s ,  t h e y  s h o u l d  b e  h a n d l e d  t o  t h e  
f u l l e s t  p o s s i b l e  e x t e n t  t h r o u g h  t h e  m e d i a t i o n  o r  
a r b i t r a t i o n  p r o c e d u r e s  o f  t h i r d - p a r t y  c o m p l a i n t  
r e s o l u t i o n  s e r v i c e s .  G o v e r n m e n t  i n t e r v e n t i o n ,  
i f  d e e m e d  n e c e s s a r y ,  s h o u l d  u t i l i z e  o r  e n c o u r a g e  
s u c h  i n f o r m a l  c o n s u m e r  r e d r e s s  p r o c e d u r e s  t o  t h e  
maximum e x t e n t  p o s s i b l e .  W here  f o r m a l  a d j u d i ­
c a t i o n  o f  i n d i v i d u a l  c l a i m B  i s  n e c e s s a r y ,  s w i f t  
a n d  n o n - c o m p l e x  j u d i c i a l  p r o c e d u r e s ,  s u c h  a s  
s m a l l  c l a i m s  c o u r t s ,  s h o u l d  b e  b r o a d l y  a v a i l ­
a b l e  a t  t h e  l o c a l  l e v e l .  L e g a l  r e d r e s s  f o r  
h a rm  c a u s e d  b y  u n l a w f u l  a c t i v i t i e s  s i m i l a r l y  
a f f e c t i n g  l a r g e  n u m b e r s  o f  i n d i v i d u a l  c o n s u m e r s  
m u s t  be  a v a i l a b l e  u n d e r  e x p e d i t i o u s  a n d  e f f e c ­
t i v e  p r o c e d u r e s  t h a t  do n o t  d e p a r t  f r o m  d u e  
p r o c e s s  s t a n d a r d s .  S u c h  r e d r e s s  m e c h a n i s m s  
s h o u l d  b e  u n i f o r m  am ong  t h e  s t a t e s .
A r e v i e w  o f  l i t e r a t u r e  r e l e v a n t  t o  t h i s  r e s e a r c h  h a s  
b e e n  p r e s e n t e d .  The c o n c l u s i o n s  t o  b e  d r a w n  f r o m  t h i s  
r e v i e w  a r e  v e r y  i m p o r t a n t
C o n c l u s i o n s
As t h i s  r e v i e w  o f  t h e  l i t e r a t u r e  h a s  i n d i c a t e d ,  t h e r e  
i s  a  g r o w i n g  a b u n d a n c e  o f  m a t e r i a l  a v a i l a b l e  w h i c h  d e a l s  
w i t h  c o m p l a i n t B  i n  g e n e r a l .  M o s t  c r i t i c a l ,  o f  c o u r s e ,  i s  
t h e  a p p a r e n t  l a c k  o f  m a t e r i a l  a v a i l a b l e  w h i c h  d e a l s  w i t h  
c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  i n  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s .  T h i s  v o i d  i n d i c a t e s  t h e  n e e d  f o r  t h e  p r e s e n t
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r e s e a r c h .  T he  f o l l o w i n g  c o n c l u s i o n s  s u m m a r i z e  t h e  p r e s e n t  
s t a t e  o f  t h e  a r t  o f  t h e  l i t e r a t u r e  f o r  p u r p o s e s  o f  t h i s  
r e s e a r c h i
1 .  C o m p l a i n t s  h a v e  r e c e i v e d  v e r y  l i t t l e  a t t e n t i o n  
i n  m a r k e t i n g  t e x t b o o k s .
2 .  No s t u d i e s  e x i s t  o r  a r e  a v a i l a b l e  w h i c h  i n d i c a t e  
w h a t  c o n s u m e r s  p r e f e r  a n d  e x p e c t  i n  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s ,
3 .  C o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  h a v e  l a r g e l y  b e e n  a s s u m e d  
by  o t h e  r s  .
A c t i o n  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  f r o m  c o m p l a i n t  
h a n d l i n g  b o d i e s  c o v e r s  a  b r o a d  g a m u t .
5 .  The  n e e d  t o  b e c o m e  a  m o r e  k n o w l e d g e a b l e  c o n s u m e r  
i s  m o r e  a c u t e  now t h a n  e v e r  b e f o r e .
6 .  The " p u b l i c  r e l a t i o n s  a p p r o a c h "  t o  c o m p l a i n t  
h a n d l i n g  i s  s t i l l  t h e  m o s t  p o p u l a r .
7 .  The  c o n s u m e r ' s  v o i c e  h a s  n o t  b e e n  h e a r d  t o o  
e x t e n s i v e l y  i n  t h e  d e t e r m i n a t i o n  o f  h i s  p r e f e r ­
e n c e s  a n d  e x p e c t a t i o n s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .
8 .  A c l o s e  r e l a t i o n s h i p  e x i s t s  b e t w e e n  t h e  c o m p l e x i t y  
o f  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s  a n d  t h e  c o m p l a i n t  
p r o c e s s .
9 .  The  l e g a l  a s p e c t s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  s h o u l d  
be  c o n s i d e r e d  a s  a  f o r m  o f  r e d r e s s  f o r  t h e  c o n s u ­
m e r .  O f t e n  t i m e s  t h e  l e g a l  a s p e c t s  a r e  t o  b e  c o n ­
s i d e r e d  a f t e r  t h e  c o n s u m e r  h a s  e x h a u s t e d  a l l  o t h e r  
p o s s i b l e  m e a n s  o f  o b t a i n i n g  s a t i s f a c t i o n  f r o m  p a r ­
t i e s  t o  whom h e  h a s  c o m p l a i n e d  ( e . g . ,  m a n u f a c t u r e r ,  
r e t a i l e r ,  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c i e s ,  o r  som e 
o t h e r  s y m p a t h e t i c  p a r t y ) .  I t  i s  d i f f i c u l t  t o  
t r e a t  t h e  l e g a l  a s p e c t s  o f  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s
i n  g e n e r a l  t e r m s  b e c a u s e  o n e  m u s t  c o n s i d e r  t h r e e  
i m p o r t a n t  p o i n t s i  t h e  r e l a t i o n s h i p  o f  t h e  b u y e r  
a n d  s e l l e r ,  t h e  t y p e  o f  p r o d u c t  a n d  a m o u n t  o f  m oney  
i n v o l v e d  i n  t h e  t r a n s a c t i o n ,  a n d  m o s t  i m p o r t a n t l y ,  
t h e  t y p e  o f  c o m p l a i n t .
1 0 .  Many b u s i n e s s  f i r m s  e i t h e r  h a v e  d e v e l o p e d  o r  a r e  
d e v e l o p i n g  p o s i t i v e  a c t i o n  p r o g r a m s  t o  h e l p  
c o u n t e r  c o n s u m e r  d i s c o n t e n t .
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11 .  The p r o p e n s i t y  t o  c o m p la in  has i n c r e a s e d  w i t h  
the  r i s e  o f  consum erism .
c h a p t e r  Three  w i l l  p r e s e n t  an a n a l y s i s  o f  ty p e s  o f
'oblems t h a t  l e a d  t o  a c o m p l a i n t .
Tbi t  : i i
A.. A iA ii ! o l o  0 1 T i  i Or i J! \ u r  j_i£.* •. L 
TaA'J .uOAjJ VO A U^.. .i-LAINi’
/ho purpose o f  t h i s  c h a p t e r  i s  to  a n a l y z e  th e  ty p e s  
i-r< b l e r n  t h a t  l e a d  to  a c o m n l a i n t .  S p e c i f i c a l l y ,  r e ­
s e a r c h  q u e s t i o n  r. in b e r  o re  (What typ es  o f  problems l e a d  to
l v. ' l a i n O  focuses  orn
1. . r c d u c t  ty p e
0. i 'yoe o f  c o m p l a i n t  ( h y p o t h e t i c a l  case problems  
’'■used to  c r e a t e  a m in o r  economic l o s s ,  m a jo r  
economic l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  p ro b le m ,  and an 
Inv ^ n v o n ie  xm prob le m ,
/he ap p ro ac h  used w i l l  be a s i d e - b y - s i d e  a n a l y s i s  o  ^
ases f h a t  f a l l  w i t h i n  a q iv e n  c a te r :o ry  . F.. r  exam  l c  , the
i r s t  type  u r c o m p l a i n t ,  m in o r  economic l o s s ,  w i l l  a n a ly z e  
O’ n v o n io  n:e , . rh m c j in p ,  and s p e c i a l t y  poods s i d e - o y - s i d e . 
i no same , ; roceduro w i l l  be employed f o r  o t h e r  ty p e s  . J '
■: l a i n t  c a t e g o r i e s  which  a r e  m a jo r  economic l o s s ,  h e a l t h -
s a f e t y  p ro b le m s ,  and in c o n v e n ie n c e  p ro b le m s .
fhe a n a l 1 s i s  a ls o  fo c u s e s  on the  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s  i
1. Would you c c m o la in  a b o u t  t h i s  problem?
c.  o r  what  re a s o n s  would you choose n o t  to  com­
p l a i n  a b o u t  t h i s  uroblem?
/ i l l  resp o n se s  shown a re  s t a t e d  in  uerce ' t a r e  form.
t i j  o r  Kconomi c Loss
t h r e e  h y ? > o th e t ic a l  case prob lem s were  rosed to  r e s p o n ­
de n ts  r  r  the  mi nor  ec .nomic l e s s  c a t e p u r  . /he case o ro b -  
l < "  u o r r e s p i  ndod c l o s e l y  to  th e  t r a d i t i o n a l  method i. f
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c l a s s i f i c a t i o n  u s e d  f o r  c o n s u m e r  g o o d s  ( c o n v e n i e n c e ,  
s h o p p i n g ,  and s p e c i a l t y ) .
The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w ere  a s  
f a l l o w s i
1 .  C o n v e n i e n c e  —  I f  y ou  b o u g h t  a  $ . 3 9  c a n  o f  b e a n s  
a t  t h e  g r o c e r y  s t o r e ,  a n d  l a t e r  d i s c o v e r e d  t h e  
c a n  o n l y  h a l f  f u l l ,  w h a t  w o u l d  y o u  do?
2 .  S h o o p i n ^  - -  I f  y o u  b o u g h t  a n  a r t i c l e  o f  c l o t h i n g  
from a  r e t a i l  d e p a r t m e n t  s t o r e  ( e . g . ,  a  b l o u s e  
f o r  a woman o r  a s h i r t  f o r  a man) and f o u n d  a 
s t a i n  on t h e  g a r m e n t  w hen  y o u  o p e n e d  t h e  p a c k a g e  
t h a t  c o s t  ^ 2 . 0 0  t o  h a v e  p r o f e s s i o n a l l y  c l e a n e d ,  
w h a t  w o u ld  yo u  do?
3.  Sjpec i a l t v  - -  I f  y o u  b o u g h t  a  s p e c i a l  t y p e  o f  
c a m e ra  t h a t  c o s t  4>75» and t h e  f i r s t  t i m e  y o u  
u s e d  i t  t h e  t r i g g e r  t h a t  r e l e a s e s  t h e  s h u t t e r  
f e l l  o f f ,  w h a t  w o u ld  y o u  do?
/r o m  t h e  a b o v e  q u e s t i o n s  a  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  may be 
v i e w e d  a s i
1 .  Une i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  low  
and t h e  l o s s  i n c o n s e q u e n t i a l  ( c o n v e n i e n c e  good  
c a s e ) .
2 .  Une i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  mod­
e r a t e ,  b u t  a d d i t i o n a l  e x p e n s e s  a r e  n e c e s s a r y  t o  
c o r r e c t  t h e  l o s s  ( s h o p p i n g  g o o d  c a s e ) .
3 . One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  h i g h ,  
b u t  a m in o r  m a l f u n c t i o n  w i t h  t h e  p r o d u c t  i n c u r s
a l o s s  ( s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ) .
T a b le  1 s h o w s  n e a r l y  65  p e r c e n t  o f  19*+ r e s p o n d e n t s  
w o u ld  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l ) ,  and  32 p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  
n o t  t o  c o m p l a i n .  Two and  a h a l f  p e r c e n t  o f  t h e  19*+ r e s ­
p o n d e n t s  g a v e  a d o n ' t  know a n s w e r  t o  t h e  q u e s t i o n .
'Table 2 s h o w s  o n l y  68  o f  19*+ r e s p o n d e n t s  w o u ld  c h o o s e  
n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( c a n  o f  b e a n s
o n l y  h a l f  f u l l )  p r o b l e m .  Of t h i a  6 8 ,  t w e n t y - s i x  p e r c e n t  
r e p o r t e d  t h a t  i t  was t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  p r o b l e m .  S e v e n  p e r c e n t  f e l t  t h a t  
n o t h i n g  c o u l d  be  d o n e  f o r  them i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
N e a r l y  18  p e r c e n t  f e l t  t h a t  t h e i r  t i m e  was t o o  v a l u a b l e  
t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  p r o b l e m .  N e a r l y  
59 p e r c e n t  o f  t h e  68  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n v e n i e n c e  
good p r o b le m  w as u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .
A l s o  T a b l e  1 s h o w s  t h a t  9 6  p e r c e n t  o f  1 9 5  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  on  
g a r m e n t )  c a s e ,  a n d  3 p e r c e n t  w o u ld  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n .
T a b l e  2 s h o w s  t h a t  o n l y  7 o f  1 9 5  r e s p o n d e n t s  w o u ld  
c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  on  
g a r m e n t )  c a s e .  o f  t h i s  n u m ber ,  n e a r l y  29  p e r c e n t  f e l t  t h a t  
i t  was  t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  N e a r l y  29 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e y  
s h o u l d  h a v e  c h e c k e d  t h e  g a r m e n t  m ore c l o s e l y  b e f o r e  p u r ­
c h a s i n g  i t  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  The s e v e n  r e s p o n d e n t  
t h a t  w o u ld  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e  i s  s i g n i f i c a n t .
f u r t h e r ,  T a b l e  1 sh o w s  t h a t  99  p e r c e n t  o f  1 9 6  r e s p o n ­
d e n t s  w o u ld  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  c a s e ,  and  t h e r e  w e r e  non e  t h a t  
s a i d  t h e y  w o u ld  n o t  c o m p l a i n .
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TABLE 1
RESPONSES TO THE QUESTIONi WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT PROBLEMS THAT MAY LEAD TO 
MINOR ECONOMIC LOSSES?**
( in  p ercen t)
Response \  Type o f  
Good
Convenience 
( Beans)
Shopping  
( S t a i  nT
S p e c ia l ty
(Camera)
Yes 6 4 .9 9 6 .4 9 9 .4
No 32 .4 3 .0 0 .0
D on't Know 2 .5 .5 .5
T ota l* 9 9 .8 9 9 .9 9 9 .9
No. o f  Respondents 194 195 196
No. o f  Responses 194 195 196
•T o ta ls  do not add to  100 p ercen t due to roundingi a l l  
p ercen ts  are based on respondents shown.
**A  demographic p r o f i le  o f responses to  th is  question  Is  In  
Appendix B.
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TABLE 2
RESPONSES TO THE QUESTIONi FOR WHAT REASONS WOULD 
YOU CHOOSE NOT TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e  \  T ype  o f  
\  Good
C o n v e n i e n c e
( B e a n s )
S h o p p i n g
( S t a i n )
S p e c i a l t y  
( C a m e r a )
Too much t r o u b l e 2 6 . 4 2 8 . 6 0 . 0
N o t h i n g  c a n  b e  d o n e 7 . 3 1 4 . 2 0 . 0
Time t o o  v a l u a b l e 1 7 . 6 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know how t o  
c o m p l a i n 1 . 4 1 4 ,  2 0 . 0
D o n ' t  know t o  whom 
t o  c o m p l a i n 1 A 0 . 0 0 . 0
i r o b l e m  u n w o r t h y  
o f  c o m p l a i n t 5 8 . 8 1 4 . 2 0 . 0
O t h e r  r e a s o n s 2 . 9 0 , 0 0 . 0
D o n ' t  know 1 0 0 . 0
S h o u l d  h a v e  c h e c k e d  
b e f o r e 2 8 . 5
T o t a l * * 1 1 5 . 8 9 9 . 6 1 0 0 , 0
No. o f  R e s p o n d e n t s 6 8 7* 1*
No. o f  R e s p o n s e s 79 7 1
* The  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  a n d  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  i s  i n s i g n i f i c a n t .
* * T o t a l s  do  n o t  a d d  t o  1 00  p e r c e n t  d u e  to  r o u n d i n g i  a l l  
n e r c e n t s  a r e  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  s h o w n .
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C onclusions About Minor Economic Loss
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l ,  s t a i n  
o n  g a r m e n t ,  a n d  c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  h a v e  s h o w n  t h a t  
t h e r e  i s  a  p r o n o u n c e d  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  a b o u t  e a c h  
p r o b l e m  a s  i t  r e l a t e s  t o  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  o n e  
a n d  two r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  o n e .  The c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l )  s h o w e d  
t h a t  n e a r l y  65  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  (19^+) w o u l d  
c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h a t  p r o b l e m .  I n  c o n t r a s t  96  
p e r c e n t  o f  195  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  o n  g a r m e n t )  c a s e ,  a n d  99  p e r c e n t  
o f  1 9 6  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  c a s e .  T h i r t y - t w o  p e r c e n t  o f  
1 9 ^  r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l )  c a s e ,  a n d  i n  c o n t r a s t ,  
o n l y  3 p e r c e n t  o f  1 9 5  r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  o n  g a r m e n t )  c a s e ,  a n d  n o n e  o f  t h e  
196 r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  ( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  c a s e .
N e a r l y  59  p e r c e n t  o f  6 8  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  
c o n v e n i e n c e  g o o d  ( b e a n s )  c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  
Py c o m p a r i s o n ,  1^  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  o n  g a r m e n t )  c a s e  w a s  u n w o r t h y  
o f  a  c o m p l a i n t ,  a n d  n o n e  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  ( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  c a s e  w a s  u n ­
w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  T w e n t y - s i x  p e r c e n t  o f  68  r e s p o n -
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d e n t s  f e l t  t h a t  i t  w a s  t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t a i n  on  g a r m e n t ) c a s e .
T h u s ,  i t  h a s  b e e n  sh o w n  t h a t  e a c h  o f  t h e s e  t h r e e  c a s e s  
( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  and s p e c i a l t y  g o o d s )  l e a d  t o  a 
c o m p l a i n t ,  e v e n  t h o u g h  t h e  l o s s  i s  p e r c e i v e d  a s  m i n o r  a s  
i t  r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number o n e .
Fia.ior E c o n o m ic  L o s s
As i n  t h e  p r e v i o u s  c a t e g o r y ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s ,  
t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  
f o r  t h e  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s  c a t e g o r y .  E a c h  c a s e  c l o s e l y  
r e s e m b l e d  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  and s p e c i a l t y  g o o d  
a p p r o a c h  u s e d  p r e v i o u s l y .
The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e r e  a s  
f o l l o w s  t
1 .  C o n v e n i e n c e  - -  I f  y o u  b o u g h t  a  p a c k e t  o f  p i c t u r e  
h a n g e r s  t h a t  c o s t  $ . 2 5 , a n d  l a t e r  d i s c o v e r e d  t h a t  
a n  e x p e n s i v e  p i c t u r e  had f a l l e n  o f f  t h e  w a l l  and  
w a s  r u i n e d  b e c a u s e  t h e  p i c t u r e  h a n g a r  w a s  d e f e c ­
t i v e ,  w h a t  w o u ld  y o u  do?
2 .  S h o p p i n g  —  I f  y o u  w e r e  t h e  b e n e f i c i a r y  f o r  a  l i f e  
i n s u r a n c e  p o l i c y  v a l u e d  a t  $ 1 0 , 0 0 0 ,  and u p o n  t h e  
d e a t h  o f  t h e  i n s u r e d  p e r s o n  whom i t  c o v e r e d ,  t h e  
company d i d  n o t  pay  y o u  t h e  m on ey ,  w h a t  w o u ld  y o u  
do?
3 .  3 p e c i a l t y  —  I f  y o u  b o u g h t  a r e f r i g e r a t o r  t h a t  c o s t  
3300  w i t h  a  s p e c i a l  i c e - m a k e r  and  i n  t h e  c o l o r  you  
w a n t e d ,  and l a t e r  i t  l e a k e d  a n d  r u i n e d  t h e  l i n o l e u m  
f l o o r  i n  y o u r  k i t c h e n ,  w h a t  w o u ld  y o u  do?
From t h e  a b o v e  q u e s t i o n s ,  a  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s  may 
be v i e w e d  a s  «
1 ,  une i n  w h i c h  t h e  i t e m  p u r c h a s e d  i s  lo w  i n  p r i c e ,
b u t  i s  d e f e c t i v e  and c a u s e s  a  m a j o r  l o s s  t o  a n o t h e r
i t e m  ( c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ) .
2 ,  One i n  w h i c h  t h e  premium p a i d  f o r  t h e  p r o d u c t  
w e r e  made i n  g o o d  f a i t h ,  and  t h e  company d e f a u l t e d  
on i t s  d u t y  t o  r e m u n e r a t e  t h e  p o l i c y h o l d e r .
3 .  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  h i g h ,  
i t  m a l f u n c t i o n e d ,  and c a u s e d  a n o t h e r  l o s s  t h a t  
w o u l d  be e x p e n s i v e  t o  r e p l a c e  o r  r e p a i r .
d o t h  T a b l e s  3 and  4 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number  
o n e .  As i’a b l e  3 sh o w s  n e a r l y  60 p e r c e n t  o f  204  r e s p o n d e n t s  
w o u ld  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( d e f e c t i v e  p i c ­
t u r e  h a n g e r s )  c a s e ,  and  38  p e r c e n t  w o u ld  c h o o s e  n o t  t o  
c o m p l a i n .  Two p e r c e n t  o f  t h e  2 0 4  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  d o n ' t  
know a n s w e r  t o  t h e  q u e s t i o n .
T a b l e  4  s h o w s  t h a t  82 o f  2 0 4  r e s p o n d e n t s  w o u ld  c h o o s e  
n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( d e f e c t i v e  p i c ­
t u r e  h a n g e r s )  c a s e .  N e a r l y  4 p e r c e n t  f e l t  t h a t  i t  was t o o  
much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  
And a l m o s t  22 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  
c o u l d  oe don e  f o r  them  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
N e a r l y  4  p e r c e n t  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know t o  whom t o  
c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  2? p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  p r o b le m  
was u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  N e a r l y  60 p e r c e n t  o f  t h e  
r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  l o s s  i n v o l v e d  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  w o u l d  be t h e i r  own f a u l t .  T h i s  i n d i c a t e s  t h a t  
t h e  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e  t h e  f a c t  t h a t  t h e y  s h o u l d  h a v e  
e x e r c i s e d  g r e a t e r  c a r e  i n  t h e  p u r c h a s e  o f  t h e  p i c t u r e  
h a n g e r s  o r  h a n g i n g  o f  t h e  p i c t u r e  o r  b o t h .
0 4
As T a b l e  3 s h o w s ,  n e a r l y  9 9  p e r c e n t  o f  2 0 2  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( l i f e  
i n s u r a n c e )  c a s e ,  a n d  n o n e  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  
n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
T a b l e  1+ s h o w s  t h a t  o n l y  3 o f  2 0 2  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( l i f e  i n ­
s u r a n c e )  c a s e  a n d  t h i s  i s  i n s i g n i f i c a n t .
F u r t h e r  T a b l e  3 s h o w s  t h a t  n e a r l y  9 0  p e r c e n t  o f  2 04  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k )  c a s e ,  a n d  o n l y  o n e  p e r c e n t  w o u l d  
n o t  c o m p l a i n .
T a b l e  4  s h o w s  t h a t  o n l y  5 o f  2 0 4  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  ( r e f r i g ­
e r a t o r  l e a k )  c a s e  a n d  t h i s  i s  i n s i g n i f i c a n t .
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TABLE 3
RESPONSES TO THE QUESTIONi WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT PROBLEMS THAT MAY LEAD TO 
MAJOR ECONOMIC LOSSES? **
( i n  p ercen t)
Response \  Type o f  
\  Good
Convenience  
( P ic tu r e  
Hangers)
Shopping  
( L ife  I n s . )
S p e c ia l ty
(R e fr ig .
Leak)
Yes 59 .8 9 8 .5 9 7 .5
No 38 .2 0 .0 1 .4
D on't Know 1 .9 1 .4 .9
T ota l* 9 9 .9 9 9 .9 9 9 .8
No. o f  Respondents 204 202 204
No. o f  Responses 204 202 204
•T o ta l  may not add to  100 p ercen t due to  rounding an d/or  
m u lt ip le  re sp o n se s i  a l l  p ercen ts  based on respondents  
shown.
**A  demographic p r o f i le  o f responses to  th is  Question is in  
Appendix B.
86
TABLE 4
RESPONSES T(j THE QUESTIONi FOR WHAT REASONS 
WOULD YOU CHOOSE NOT TO COMPLAIN ABOUT 
PROBLEMS THAT MAY LEAD TO 
MAJOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
Type o f  
R e s p o n s e  \  Oood
C o n v e n i e n c e  
( P i c t u r e  
H a n g e r s )
S h o p p i n g  
( L i f e  I n s . )
S p e c i a l t y  
( R e f r i g ,  
L e a k )
Too much t r o u b l e 3 . 6 0 . 0 0 . 0
N o t h i n g  c a n  be d o n e 2 1 . 9 3 3 . 3 6 0 . 0
Time t o o  v a l u a b l e 1 . 2 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know how t o  
t o  c o m p l a i n 0 . 0 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know t o  whom 
t o  c o m p l a i n 3 . 6 3 3 . 3 0 . 0
i r o b l e m  u n w o r t h y  
o f  c o m p l a i n t 2 6 . 8 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know 2 . 4 3 3 . 3
o•o
My own f a u l t 5 9 . 7 0 . 0 0 . 0
T o t a l 1 1 9 . 2 9 9 . 9 1 0 0 . 0
No. o f  R e s p o n d e n t s 82 3* 5*
No o f  R e s p o n s e s 9 6 3 5
*The number o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  an d  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e  i s  i n s i g n i f i c a n t .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  M a j o r  E c o n o m i c  L o s s
T h e s e  t h r e e  c a s e s  { p i c t u r e  h a n g e r s ,  l i f e  i n s u r a n c e ,  
and  r e f r i g e r a t o r  l e a k )  h a v e  sh o w n  t h a t  t h e r e  i s  a  p r o p e n ­
s i t y  t o  c o m p l a i n  a b o u t  e a c h  p r o b l e m  a s  i t  r e l a t e s  t o  m a j o r  
e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  3 an d  4 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  
number o n e .  The c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  
h a n g e r s )  s h o w e d  t h a t  n e a r l y  60 p e r c e n t  o f  2 0 4  r e s p o n d e n t s  
w o u ld  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h a t  p r o b l e m .  In  c o n t r a s t ,  
n e a r l y  99  p e r c e n t  o f  2 0 2  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  com­
p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e ) ,  and  
a l m o s t  9 8  p e r c e n t  o f  2 04  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  com­
p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k ) .  
T h i r t y - e i g h t  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  
a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( p i c t u r e  h a n g e r s )  c a s e ,  a n d  by  
c o m p a r i s o n ,  none  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u ld  c h o o s e  n o t  t o  
c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( l i f e  i n s u r a n c e )  c a s e ,  and  
o n l y  1 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
( r e f r i g e r a t o r  l e a k )  c a s e .
N e a r l y  22  p e r c e n t  o f  82  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  
c o u l d  be d o n e  f o r  them  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( d e f e c t i v e  
p i c t u r e  h a n g e r s )  c a s e .  I n  c o n t r a s t ,  33 p e r c e n t  o f  t h e  
r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  c o u l d  be d o n e  f o r  them i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( l i f e  i n s u r a n c e )  c a s e ,  an d  60  p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  c o u l d  be done  f o r  
them i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k )  c a s e .
N e a r l y  27 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e  was  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t ,  a n d  i n
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c o n t r a s t ,  n o n e  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  o r  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e s  f e l t  t h a t  t h e s e  p r o b l e m s  w e r e  u n w o r t h y  
o f  a  c o m p l a i n t .
T h u s ,  e a c h  o f  t h e s e  t h r e e  c a s e s  ( p i c t u r e  h a n g e r s ,  
l i f e  i n s u r a n c e ,  a n d  r e f r i g e r a t o r  l e a k )  h a v e  sh o w n  t h a t  
m o s t  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e d  t h e s e  p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  
i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  a c o m p l a i n t ,
H e a l t h - S a f e t y  P r o b le m
As i n  t h e  p r e v i o u s  two c a t e g o r i e s  ( m i n o r  an d  m a j o r  
e c o n o m i c  l o s s ) ,  t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  
p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  h e a l t h - s a f e t y  c a t e g o r y .  And 
a s  b e f o r e  t h e  c a s e  p r o b l e m s  c o r r e s p o n d e d  c l o s e l y  t o  t h e  
c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a nd  s p e c i a l t y  g o o d  c l a s s i f i c a t i o n  
p r e v i o u s l y  u s e d .
The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e re  a s  
f o l l o w s  I
1 .  C o n v e n i e n c e  —  I f  y o u  b o u g h t  a  s o f t  d r i n k  fro m  a  
v e n d i n g  m a c h i n e  c o s t i n g  $ , 2 0  a n d  l a t e r  becam e  
s i c k  b e c a u s e  t h e  d r i n k  had l y e  i n  i t ,  w h a t  w o u ld  
y o u  do?
2 .  C h o p p in g  - -  I f  y o u  b o u g h t  a new c o l o r  t . v .  c o s t ­
i n g  $ 4 5 0 ,  a n d  t h e  e l e c t r i c  c o r d  c a u g h t  f i r e  t h e  
f i r s t  t i m e  y o u  p l u g g e d  i t  i n t o  a n  e l e c t f i c  o u t ­
l e t  due t o  a s h o r t  i n  t h e  c o r d ,  w h a t  w o u l d  you  
do?
3 .  S p e c i a l t y  —  I f  y o u  b o u g h t  a n  e x p e n s i v e  b r a n d  o f  
w r i s t  w a t c h ,  an d  a f t e r  w e a r i n g  i t  f o r  a w h i l e  
d i s c o v e r e d  i t  i r r i t a t e d  t h e  s k i n  on y o u r  arm and  
made i t  b r e a k  o u t  i n  a  r a s h ,  w h a t  w o u ld  yo u  do?
From t h e  a b o v e  q u e s t i o n s  a h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m  may 
be v i e w e d  o r  d e f i n e d  a s t
89
1 .  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i e  l o w ,  
b u t  g o o d  h e a l t h  i s  e n d a n g e r e d  d u e  t o  p o o r  q u a l i t y  
c o n t r o l  a n d  i n s p e c t i o n  a t  t h e  b o t t l e r s  ( c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a B e ) ,
2 .  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  h i g h ,  
b u t  d u e  t o  a  m a l f u n c t i o n ,  t h e  s a f e t y  o f  t h e  p r o d ­
u c t  i t s e l f ,  o t h e r  p r o p e r t y  a n d  p e r s o n s  b e c o m e  e n ­
d a n g e r e d  ( s h o p p i n g  g o o d  c a s e ) .
3 .  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  p r o d u c t  i s  
h i g h ,  b u t  d u e  t o  c e r t a i n  p h y s i c a l  o r  c h e m i c a l  
c h a r a c t e r i s t i c s  o f  t h e  p r o d u c t  b i o l o g i c a l  ( h e a l t h )  
p r o b l e m s  a r e  c a u s e d  f o r  t h e  c o n s u m e r  ( s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e ) ,
T a b l e s  5 a n d  6 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  o n e .  
As T a b l e  5 s h o w s ,  8?  p e r c e n t  o f  2 0 7  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( s o f t  d r i n k  
w i t h  l y e )  c a s e ,  a n d  9 p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n .  
T h r e e  p e r c e n t  o f  t h e  2 0 7  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  d o n ' t  know 
a n s w e r  t o  t h e  q u e s t i o n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  6 s h o w s ,  28  p e r c e n t  o f  25 r e s p o n d e n t s  f e l t  
t h a t  i t  w a s  t o o  m uch  t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  F o u r  p e r c e n t  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know 
how t o  c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o ,  8 
p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know t o  
whom t o  c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  F o u r  p e r ­
c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  And 32 p e r c e n t  o f  t h e  
r e s p o n d e n t s  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  f o r  w h a t  
r e a s o n s  t h e y  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  5 s h o w s  t h a t  9 9  p e r c e n t  o f  2 0 9  r e s p o n -«
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d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
( c o l o r  t . v . )  c a s e ,  a n d  n e a r l y  1 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  n o t  c o m p l a i n .
T a b l e  6 s h o w s  t h a t  o n l y  2 o f  2 0 9  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( c o l o r  t . v . )  
c a s e  a n d  t h i s  i s  i n s i g n i f i c a n t .
F u r t h e r ,  T a b l e  5 s h o w s  t h a t  n e a r l y  6 ?  p e r c e n t  o f  2 01  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h )  c a s e ,  a n d  n e a r l y  32 
p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  One p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  
a  d o n ’ t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  i f  t h e y  w o u l d  c o m p l a i n  
a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  6 s h o w s ,  n e a r l y  66 p e r c e n t  o f  6 ?  r e s p o n d e n t s  
f e l t  t h a t  n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h )  c a s e .  F o u r  p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know how t o  com ­
p l a i n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  3 p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know t o  whom t o  
c o m p l a i n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  T w e n t y - e i g h t  p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  p r o b l e m  
w as  n o t  w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .
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TABLE 5
RESPONSES TO THE QUESTION* WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT PROBLEMS THAT MAY ENDANGER YOUR 
HEALTH OR SAFETY?**
( i n  p erc en t)
R e s p o n s e \  Type o f  
\  Good
Convenience  
( s o f t  d r in k )
Shopping  
( c o lo r  t.v .)
S p e c ia l t y  
( w r i s t  
w atch )
Yes 87.** 9 9 .0 6 6 .6
No 9 .1 .9 3 1 .8
Don*t know 3 .3
oeo 1.**
T ota l* 9 9 .8 9 9 .9 9 9 .8
No. o f  Respondents 207 209 201
No. o f  Responses 207 209 201
* T o ta l  may not add to  100 p ercen t due to  rounding an d /or  
m u lt ip le  re sp o n ses!  a l l  p e rc en ts  are based  on resp on ­
d en ts  shown.
*#A demographic p r o f i l e  o f  r e sp o n ses  to  t h i s  q u e s t io n  i s  in
Appendix B.
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TABLE 6
RESPONSES TO THE QUESTION* FOR WHAT REASONS 
WOULD YOU CHOOSE NOT TO COMPLAIN ABOUT 
PROBLEMS THAT MAY ENDANGER YOUR 
HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
N. T y p e  o f  
R e s p o n s e  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
S p e c i a l t y
( w r i s t
w a t c h )
Too m uch  t r o u b l e 2 8 . 0 1 0 0 . 0 0 . 0
N o t h i n g  c a n  b e  d o n e 2 4 . 0 0 . 0 6 5 . 6
T im e i s  t o o  v a l u a b l e 0 . 0 0 . 0 1 . 4
D o n ' t  know  how t o  
c o m p l a i n 4 . 0 0 . 0 4 . 4
D o n ' t  k n o w  t o  whom 
t o  c o m p l a i n 8 . 0 0 . 0 2 . 9
P r o b l e m  u n w o r t h y  
o f  c o m p l a i n t 4 . 0 0 . 0 2 8 . 3
D o n ' t  know 3 2 . 0 0 , 0 2 . 9
T o t a l 1 0 0 . 0 1 0 0 . 0 1 0 5 . 5
No. o f  R e s p o n d e n t s 25 2* 6 ?
No. o f  R e s p o n s e s 2 5 2 7 1
* T h e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  i s  
i n s i g n i f i c a n t .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  t h e  H e a l t h - S a f e t y  P r o b l e m
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  i n  i t ,  c o l o r  
t . v . ,  a n d  w r i s t  w a t c h )  h a v e  s h o w n  t h a t  t h e r e  i s  a  p r o p e n ­
s i t y  t o  c o m p l a i n  a b o u t  e a c h  s i t u a t i o n  a s  t h e y  r e l a t e  t o  
h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m s .  T a b l e s  5 a n d  6 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  
q u e s t i o n  n u m b e r  o n e .  The c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  
d r i n k  w i t h  l y e  i n  i t )  s h o w e d  t h a t  8? p e r c e n t  o f  2 0 ?  r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h a t  p r o b l e m .  I n  
c o n t r a s t  99  p e r c e n t  o f  2 0 9  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v . )  a n d  n e a r l y  6 ?  p e r c e n t  
o f  2 0 1  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h ) .  N i n e  p e r c e n t  o f  207  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e  ( s o f t  d r i n k ) ,  a n d  b y  c o m p a r i s o n ,  o n l y  1 p e r c e n t  o f  2 0 9  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
( c o l o r  t . v . )  c a s e ,  a n d  n e a r l y  32 p e r c e n t  o f  2 0 1  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( w r i s t  
w a t c h ) .
T w e n t y - e i g h t  p e r c e n t  o f  2 5  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  i t  
was t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e  ( s o f t  d r i n k ) .  I n  c o n t r a s t ,  1 0 0  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n ­
d e n t s  f e l t  t h a t  i t  w as  t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v , ) ,  and  n o n e  o f  t h e  r e s ­
p o n d e n t s  f e l t  t h a t  i t  was t o o  much t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  
a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  ( w r i s t  w a t c h )  c a s e .  T w e n t y - f o u r  
p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  c o u l d  be  do n e
9*+
f o r  t h e m  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k ) ,  a n d  
by  c o m p a r i s o n ,  n e a r l y  66 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  
t h a t  n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
( w r i s t  w a t c h )  c a s e .
F o u r  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t ,  a n d  b y  c o m p a r i ­
s o n ,  t w e n t y - e i g h t  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  ( w r i s t  w a t c h )  c a s e  w as  u n w o r t h y  o f  a  com­
p l a i n t .
T h u s ,  e a c h  o f  t h e s e  t h r e e  c a s e s  ( s o f t  d r i n k ,  c o l o r  
t , v . t a n d  w r i s t  w a t c h )  h a v e  s h o w n  t h a t  m o s t  r e s p o n d e n t s  
p e r c e i v e  t h e s e  p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  i m p o r t a n c e  t o  
w a r r a n t  a  c o m p l a i n t .
I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
T he  f o r m a t  u s e d  i n  t h e  i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m  i s  s i m i ­
l a r  t o  t h a t  p r e v i o u s l y  u s e d  i n  t h a t  r e s p o n d e n t s  w e r e  a s k e d  
t h r e e  h y p o t h e t i c a l  q u e s t i o n s  ( c a s e  p r o b l e m s ) , -  And a s  b e ­
f o r e  t h e  c a s e  p r o b l e m s  c o r r e s p o n d e d  c l o s e l y  t o  t h e  c o n v e n ­
i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y  g o o d  c l a s s i f i c a t i o n  p r e ­
v i o u s l y  u s e d .
The  q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e r e  a s  
f o l l o w s i
1 .  C o n v e n i e n c e  - -  I f  y o u  h a d  a  r e t a i l  d e p a r t m e n t  
s t o r e  i n  y o u r  a r e a  o r d e r  f o r  y o u  5 f r u i t  c a k e s  
f r o m  a  c o m p a n y  i n  L o u i s i a n a  a t  C h r i s t m a s ,  a n d  
t h e  f r u i t  c a k e s  w e r e  n e v e r  d e l i v e r e d ,  w h a t  
w o u l d  y o u  d o ?
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2 .  S h o p p i n g  - -  I f  y o u  o r d e r e d  a  s t e r e o  ( e . g . ,  RCA, 
Z e n i t h ,  M o t o r o l a ,  F i s h e r )  f r o m  a  l e a d i n g  m a i l ­
o r d e r  h o u s e  ( e . g . ,  S p i e g e l ' s )  t h a t  c o s t  $ 1 0 0 ,  
a n d  y o u r  c r e d i t  w a s  n e v e r  a p p r o v e d  b e c a u s e  t h e  
c o m p u t e r  i d e n t i f i e d  y o u  a s  s o m e o n e  e l s e ,  w h a t  
w o u l d  y o u  d o ?
3 .  S p e c i a l t y  —  I f  y o u  o r d e r e d  a  new c a r  w i t h  t h e  
s p e c i a l  f e a t u r e s  y o u  w a n t e d ,  a n d  t h e  d e a l e r  t o l d  
y o u  n o r m a l  d e l i v e r y  t i m e  w a s  9 w e e k s ,  a n d  a f t e r  
w a i t i n g  12 w e e k s  y o u  s t i l l  d i d  n o t  h a v e  y o u r  c a r ,  
w h a t  w o u l d  y o u  d o ?
F ro m  t h e  a b o v e  q u e s t i o n s  a n  i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m  may 
b e  v i e w e d  a s i
1 ,  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  l o w ,
a n d  i n  g o o d  f a i t h ,  a n d  t h e  g o o d  w a s  n e v e r  d e l i ­
v e r e d  t o  t h e  p a r t i e s  f o r  whom i t  w a s  i n t e n d e d  
( c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ) .
2 ,  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  
m o d e r a t e ,  a n d  d u e  t o  a n  e r r o r  m ade  b y  t h e  v e n ­
d o r ' s  e l e c t r o n i c  c o m p u t e r  e q u i p m e n t ,  c a u s e s  
e m b a r r a s s m e n t  f o r  t h e  c o n s u m e r ,
3 ,  One i n  w h i c h  t h e  p r i c e  p a i d  f o r  t h e  g o o d  i s  h i g h ,
a n d  a  p r o m i s e  i s  m ade  w i t h  r e g a r d  t o  d e l i v e r y  t i m e ,
b u t  s a i d  p r o m i s e  i s  n o t  f u l f i l l e d .
T a b l e s  7 a n d  8 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  o n e .  
As T a b l e  7 s h o w s ,  9 6  p e r c e n t  o f  1 9 1  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( f r u i t  c a k e )  
c a s e ,  a n d  n e a r l y  3 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  
n o t  t o  c o m p l a i n .  One p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  
d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  i f  t h e y  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  8 s h o w s ,  1 ^  p e r c e n t  o f  7 r e s p o n d e n t s  f e l t  
t h a t  n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  a n d  t h i s  i s  i n s i g n i f i c a n t .  N e a r l y  29 p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  f o r
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w h a t  r e a s o n s  t h e y  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  
c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  7 s h o w s  t h a t  n e a r l y  85  p e r c e n t  o f  1 92  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) ,  a n d  9 p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  n o t  
t o  c o m p l a i n .  N e a r l y  6 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  
d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  i f  t h e y  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  8 s h o w s ,  7 p e r c e n t  o f  28  r e s p o n d e n t s  s a i d  
t h a t  i t  w o u l d  b e  e a s y  t o  o r d e r  t h e  s t e r e o  e l s e w h e r e  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) .  E l e v e n  p e r c e n t  o f  t h e  
r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  l i k e  m a i l - o r d e r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  T w e n t y - o n e  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  
s a i d  t h a t  i t  w a s  t o o  m u ch  t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  S e v e n  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  
t h a t  n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  N e a r l y  4  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  
d i d  n o t  know how t o  c o m p l a i n  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  
S e v e n  p e r c e n t  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  know t o  whom t o  c o m ­
p l a i n  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  A nd  14 p e r c e n t  o f  t h e  
r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  w a s  u n w o r t h y  
o f  a  c o m p l a i n t .  A l s o  39 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  
a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  f o r  w h a t  r e a s o n s  t h e y  w o u l d  
c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  7 s h o w s  t h a t  9 2  p e r c e n t  o f  1 9 8  r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y
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g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d ) ,  a n d  5 p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  
c o m p l a i n .  N e a r l y  3 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know  a n s w e r  w h e n  
a s k e d  i f  t h e y  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  8  s h o w s ,  n e a r l y  20  p e r c e n t  o f  t h e  15 r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c a n c e l  t h e  o r d e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  
( c a r  o r d e r e d ) .  N e a r l y  7 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  
t h a t  i t  w a s  t o o  m uch  t r o u b l e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  A l m o s t  20  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  
n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  
N e a r l y  7 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  s a i d  t h a t  t h e y  d i d  n o t  
know  t o  whom t o  c o m p l a i n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l m o s t  
20 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  And n e a r l y  27 p e r c e n t  
o f  t h e  r e s p o n d e n t s  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  f o r  
r e a s o n s  t h e y  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l ­
t y  g o o d  c a s e .
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TABLE 7
RESPONSES TO THE QUESTION) WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT PROBLEMS THAT INVOLVE INCONVENIENCE?**
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e  \  T ype o f  
\ G o o d
C o n v e n ie n c e  
( F r u i t  c a k e s )
S h o p p in g
( S t e r e o )
S p e c i a l t y  
( c a r  
o r d e r e d )
Y es 9 6 . 3 8 4 . 8 9 2 . 4
No 2 . 6 9 . 3 5 . 0
D o n ' t  know 1 . 0 5 .7 2 . 5
T o t a l* 9 9 . 9 9 9 . 8 9 9 . 9
No o f  R e s p o n d e n t s 1 9 1 1 9 2 1 9 8
No o f  R e s p o n s e s 1 9 1 1 9 2 1 9 8
• T o t a l  may n o t  ad d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d in g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s t  a l l  p e r c e n t s  a r e  b a a e d  o n  r e s p o n d e n t s  
sh o w n .
**A d e m o g r a p h ic  p r o f i l e  o f  r e s p o n s e s  t o  t h i s  q u e s t i o n  i s  i n  
A p p e n d ix  B .
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TABLE 8
RESPONSES TO THE QUESTIONi FOR WHAT REASONS WOULD 
YOU CHOOSE NOT TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS 
THAT INVOLVE INCONVENIENCE?
( i n  p e r c e n t )
\  T y p e  o f  
R e s p o n s e  \  G ood
C o n v e n i e n c e  
( F r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g  
( S t e r e o )
S p e c i a l t y  
? c a r  
o r d e r e d )
E a s y  t o  o r d e r  
e l s e w h e r e 0 . 0 7 . 1 0 . 0
D o n ' t  l i k e  m a i l o r d e r 0 , 0 1 0 . 7 0 . 0
C a n c e l  o r d e r 0 . 0 0 . 0 1 9 . 9
Too m uch  t r o u b l e 0 . 0 2 1 . 4 6 . 6
N o t h i n g  c a n  b e  d o n e 1 4 . 2 7 . 1 1 9 . 9
T im e  i s  t o o  v a l u a b l e 0 . 0 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know how t o  
c o m p l a i n 0 . 0 3 . 5 0 . 0
D o n ' t  know t o  whom 
t o  c o m p l a i n 0 . 0 7 . 1 6 . 6
P r o b l e m  u n w o r t h y  
o f  c o m p l a i n t 5 7 . 1 1 4 . 2 1 9 . 9
D o n ' t  know 2 8 . 5 3 9 . 2 2 6 . 6
T o t a l 9 9 . 8 1 1 0 . 3 9 9 . 5
No. o f  R e s p o n d e n t s 7* 28 15
No. o f  R e s p o n s e s 7 31 15
♦ T h e  number o f  r e s p o n d e n t s  i n  th e  c o n v e n ie n c e  good  c a s e  iB 
i n s i g n i f i c a n t .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  t h e  I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( f r u i t  c a k e s ,  s t e r e o  o r d e r e d ,  a n d  
c a r  o r d e r e d )  h a v e  s h o w n  t h a t  t h e r e  i s  a  p r o p e n s i t y  t o  c om ­
p l a i n  a b o u t  e a c h  s i t u a t i o n  aB t h e y  r e l a t e  t o  i n c o n v e n i e n c e .  
T a b l e s  7 a n d  8 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  o n e .  The  
c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s )  s h o w e d  t h a t  9 6  p e r c e n t  
o f  1 9 1  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h a t  
p r o b l e m ,  a n d  i n  c o n t r a s t ,  n e a r l y  8 5  p e r c e n t  o f  192  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  
o r d e r e d ) , a n d  92  p e r c e n t  o f  1 9 8  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  
a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d ) .  O n l y  3 p e r ­
c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s ) ,  a n d  b y  c o m p a r i s o n ,  
n i n e  p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  n o t  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) ,  a n d  5 p e r c e n t  w o u l d  c h o o s e  n o t  
t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d ) .
F o u r t e e n  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  n o t h i n g  
c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  
c a k e s ) ,  a n d  b y  c o m p a r i s o n ,  s e v e n  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  
f e l t  t h a t  n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e ,  a n d  20 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  
n o t h i n g  c o u l d  b e  d o n e  f o r  t h e m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  
F i f t y - s e v e n  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .  And b y  
c o m p a r i s o n  14 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t ,  a n d  20
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p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e  w a s  u n w o r t h y  o f  a  c o m p l a i n t .
T h u s ,  t h e s e  t h r e e  c a s e s  ( f r u i t  c a k e s *  s t e r e o  o r d e r e d ,  
a n d  c a r  o r d e r e d )  h a v e  s h o w n  t h a t  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e  
t h e s e  p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  a  
c o m p l a i n t .
C h a p t e r  F o u r  w i l l  a n a l y z e  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a b o u t  
m e c h a n i s m s  u s e d  a n d  p a r t i e s  t o  whom a  c o m p l a i n t  i s  d i r e c t e d .
CHAPTER IV
AN ANALYSIS OF CONSUMER PREFERENCES ABOUT MECHANISMS 
USED AND PARTIES TO WHOM A 
COMPLAINT I S  DIRECTED
The p u r p o s e  o f  t h i s  c h a p t e r  i s  t o  a n a l y z e  c o n s u m e r  
p r e f e r e n c e s  a b o u t  m e c h a n i s m s  u s e d  a n d  p a r t i e s  t o  whom a 
c o m p l a i n t  i s  d i r e c t e d .  S p e c i f i c a l l y ,  r e s e a r c h  q u e s t i o n  
n u m b e r  tw o  ( W h a t  a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  
p r o c e d u r e s  t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g ? )  f o c u s e s  o n  t h e  f o l ­
l o w i n g  q u e s t i o n s i
1 .  How w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
2 .  To whom w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
T he  a p p r o a c h  u s e d  w i l l  b e  a  s i d e - b y - s i d e  a n a l y s i s  o f  
c a s e s  t h a t  f a l l  w i t h i n  a  g i v e n  c a t e g o r y .  F o r  e x a m p l e ,  t h e  
f i r s t  t y p e  o f  c o m p l a i n t ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s ,  w i l l  a n a l y z e  
c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y  g o o d s  s i d e - b y - s i d e .
The sam e  p r o c e d u r e  w i l l  b e  e m p l o y e d  f o r  o t h e r  t y p e s  o f  
c o m p l a i n t  c a t e g o r i e s  w h i c h  a r e  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  h e a l t h -  
s a f e t y  p r o b l e m s ,  a n d  i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m s .
A l l  r e s p o n s e s  s h o w n  a r e  s t a t e d  i n  p e r c e n t a g e  f o r m .
M i n o r  E c o n o m i c  L o s s
T h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s ­
p o n d e n t s  f o r  t h e  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  c a t e g o r y .  The c a s e  
p r o b l e m s  c o r r e s p o n d e d  c l o s e l y  t o  t h e  t r a d i t i o n a l  m e t h o d
1 0 2
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o f  c l a s s i f i c a t i o n  u s e d  f o r  c o n s u m e r  g o o d s  ( c o n v e n i e n c e ,  
s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y ) .
T he  q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e r e  s t a t e d  
i n  C h a p t e r  T h r e e .  A l s o  a  d e f i n i t i o n  o f  m i n o r  e c o n o m i c  
l o s s  w a s  s t a t e d  i n  C h a p t e r  T h r e e .
The t r e a t m e n t  o f  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  i n  C h a p t e r  F o u r  
f o c u s e s  o n i
1 .  How w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
2 ,  To whom w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
T a b l e s  9 a n d  10 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  As T a b l e  9 s h o w s ,  3 p e r c e n t  o f  1 2 6  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( c a n  
o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l )  by  t e l e p h o n e .  N i n e t y - s i x  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
i n  p e r s o n .
As T a b l e  10 s h o w s ,  n e a r l y  97  p e r c e n t  o f  1 25  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T h i s  i n d i c a t e s  t h a t  t h e s e  r e s p o n d e n t s  
p e r c e i v e  t h e  p r o b l e m  a s  h a v i n g  e n o u g h  i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  
a  c o m p l a i n  i n  n e a r l y  97  p e r c e n t  o f  t h e  c a s e s .  F o u r  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  6 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m ­
p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  ( o r  c a n n e r )  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e ,
As T a b l e  9 f u r t h e r  s h o w s ,  n e a r l y  k p e r c e n t  o f  1 8 8  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e  i n  t h e
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s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t a i n  o n  g a r m e n t ) .  And n e a r l y  9 6  p e r ­
c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  
i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
T a b l e  10 s h o w s  t h a t  n e a r l y  1 0 0  p e r c e n t  o f  187 r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n ­
d o r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t a i n  o n  g a r m e n t ) .  O n l y  1 
p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  9 s h o w s  t h a t  n e a r l y  6 p e r c e n t  o f  1 9 5  r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e  ( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r ) ,  And n e a r l y  8 p e r ­
c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e ­
p h o n e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ,  N i n e t y - o n e  p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  10 s h o w s ,  n e a r l y  9 8  p e r c e n t  o f  1 9 5  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s p e ­
c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r ) .  Two p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s p e ­
c i a l t y  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  8 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ,  Cne  p e r ­
c e n t  s a i d  t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  n e w s p a p e r  o r  
t e l e v i s i o n  h o t l i n e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
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TABLE 9
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PRODIEMS THAT 
MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e T y p e  o f
^ \ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( B e a n s )
S h o p p i n g
( S t a i n )
S p e c i a l t y
( C a m e r a )
By m a i l .7 1 . 0 5 . 6
T e l e p h o n e 3 . 1 3 . 7 7 . 6
I n  p e r s o n 9 6 . 0 9 5 . 7 9 1 . 2
D o n ' t  know .7 . 5 0 . 0
T o t a l * 1 0 0 . 5 1 0 0 . 9 1 0 4 . 4
No. o f  R e s p o n d e n t s 126 1 8 8 195
No. o f  R e s p o n s e s 127 190 204
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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TABLE 10
RESPONSES TO THE QUESTION i TO WHOM WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e  \ T y p e  o f  
\ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( B e a n s )
S h o p p i n g
( S t a i n )
S p e c i a l t y  
( C a m e r a )
P l a c e  o f  v e n d o r 9 6 . 8 9 9 . 9 9 7 . 9
F r i e n d s / F a m i l y 1 . 6 1 . 0 2 . 0
i u b l i c  A g e n c y 4 . 0 . 5 . 5
P r i v a t e  A g e n c y 1 . 6 1 . 0 2 . 0
P r o d u c e r 5 . 6 1 . 0 7 . 6
D o n ' t  know 0 . 0 0 . 0 0 . 0
N e w s p a p e r / t e l e -  
v i s i o n  h o t l i n e 0 . 0 0 . 0 1 . 0
L a w y e r 0 . 0 0 . 0 0 . 0
T o t a l * 1 0 9 . 6 1 0 3 . 4 1 1 1 . 0
No. o f  R e s p o n d e n t s 1 2 5 187 195
No. o f  R e s p o n s e s 137 1 9 4 217
♦ T o t a l  may n o t  a d d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  ^ i n o r  E c o n o m i c  L o s s  
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l ,  s t a i n  
o n  g a r m e n t ,  a n d  c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  h a v e  s h o w n  t h e  
p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  w i t h  r e g a r d  t o  how t h e y  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  ( b y  m a i l ,  t e l e p h o n e ,  o r  i n  p e r s o n ) ,  a s  
w e l l  a s  t h e  p a r t y  t o  whom t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a s  
b o t h  r e l a t e  t o  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  9 a n d  1 0  r e l a t e  
t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  t w o .  The c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( c a n  o f  b e a n s  h a l f  f u l l )  s h o w e d  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s ­
p o n d e n t s  ( 9 6  p e r c e n t )  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  
a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( i n  n e a r l y  9 8  p e r c e n t  o f  t h e  
c a s e s ) ,
T he  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t a i n  o n  g a r m e n t )  s h o w e d  t h a t  
t h e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  ( n e a r l y  9 6  p e r c e n t )  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( i n  
n e a r l y  1 0 0  p e r c e n t  o f  t h e  c a s e s ) .
A l s o  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  
s h o w e d  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  ( 9 1  p e r c e n t )  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( i n  
n e a r l y  98 p e r c e n t  o f  t h e  c a s e s ) .
A l l  o f  t h e  t h r e e  c a s e s  a r e  s i m i l a r  i n  t h a t  t h e  m a j o r i t y  
o f  r e s p o n d e n t s  p r e f e r r e d  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  a t  t h e  p l a c e  
o f  t h e  v e n d o r  ( s e l l e r ) ,  a n d  t h e y  a r e  a l s o  s i m i l a r  i n  t h a t  
m o s t  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e  t h e s e  p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  
i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  a  c o m p l a i n t .
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M a j o r  E c o n o m i c  L o s s
As w i t h  t h e  p r e v i o u s  c a t e g o r y ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s ,  
t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  
f o r  t h e  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s  c a t e g o r y .  E a c h  c a s e  c l o s e l y  
r e s e m b l e d  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y  g o o d  
a p p r o a c h  u s e d  p r e v i o u s l y .  C h a p t e r  T h r e e  s t a t e s  t h e  q u e s ­
t i o n s  p o s e d  t o  e a c h  r e s p o n d e n t  f o r  t h e  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s  
c a t e g o r y .
T he  t r e a t m e n t  o f  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s  i n  C h a p t e r  r ' o u r  
f o c u s e s  o n  t h e  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s *
1 .  How w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
2 .  To whom w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
T a b l e s  11  a n d  12 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  As T a b l e  11 s h o w s ,  21  p e r c e n t  o f  122  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m o l a i n  by  m a i l  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ) .  And n e a r l y  11  p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e .  S i x t y - e i g h t  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r ­
s o n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And 7 p e r c e n t  g a v e  a
d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  com­
p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
T a b l e  12 s h o w s  t h a t  8?  p e r c e n t  o f  117  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ) .
N e a r l y  3 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  
a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  2k p e r c e n t
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w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .  T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  
l a w y e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  11  s h o w s ,  n e a r l y  2 3  p e r c e n t  o f  199  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e ) .  And 4 2  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  A l s o ,
4 2  p e r c e n t  s a i d  t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  N e a r l y  7 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know 
a n s w e r  w h e n  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  12 s h o w s ,  n e a r l y  32 p e r c e n t  o f  1 9 8  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e ) .  A l s o  4 p e r c e n t  s a i d  
t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F i f t y - n i n e  
p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  4 8  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  11 s h o w s  t h a t  n e a r l y  10 p e r c e n t  o f  1 9 9  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l  i n  t h e  s p e ­
c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k ) .  And a l m o s t  47  p e r ­
c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  N e a r l y  57 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  
p e r s o n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
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As T a b l e  12  s h o w s ,  n e a r l y  9 5  p e r c e n t  o f  1 9 9  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s p e ­
c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k ) .  T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .  And 17 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  
p r o d u c e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  Two p e r c e n t  s a i d  
t h a t  t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
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TABLE 11
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e ^  T y p e  o f  
\ G o o d
'’s
C o n v e n i e n c e  
( p i c t u r e  
h a n g e  r s )
S h o p p i n g  
( l i f e  i n s  , )
S p e c i a l t y  
( r e f r i g ,  
l e a k )
By m a i l 2 1 . 3 2 2 . 6 9 . 5
Te l e  p h o n e 1 0 . 6 *+2.2 *+6.7
I n  p e r s o n 6 8 . 0 *+2.2 5 6 . 7
D o n ’ t  know 7 . 3 6 . 5 . 5
T o t a l * 1 0 7 . 2 1 1 3 . 5 1 1 3 . ^
No. o f  R e s p o n d e n t s 122 199 199
N o . o f  R e s p o n s e s 1 31 2 2 6 2 2 6
♦ T o t a l  may n o t  a d d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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TABLE 12
RESPONSES TO THE QUESTIONi TO WHOM WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN AjJOUT PROBLEMS THAT 
MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R e s p o n s e s ' ^  Type  o f  
\ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( p i c t u r e  
h a n g e r s )
S h o p p i n g  
( l i  f e  i n s . )
S p e c i a l t y  
( r e f r i g ,  
l e a k )
P l a c e  o f  V e n d o r 8?  . 1 3 1 . 8 9 4 . 9
F r i e n d s / F a m i l y . 8 . 5 0 . 0
P u b l i c  A g e n c y . 8 4 . 0 1 . 0
r r i v a t e  A g e n c y 2 . 5 3 . 0 3 . 0
P r o d u c e r 2 3 . 9 5 9 . 0 17 .0
L a w y e r 3.** 4 7 . 9 2 . 0
I n s u r a n c e  A g e n t . 8 0 . 0 0 . 0
I n s u r a n c e  Company 0 . 0 0 . 0 . 5
D o n ' t  know 0 . 0 3 . 0 . 5
T o t a l * 1 1 9 . 3 1 4 9 . 2 1 1 8 . 9
No. o f  R e s p o n d e n t s 117 1 98 199
No. o f  R e s p o n s e s 1 40 296 237
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r
m u l t i p l e  r e s p o n s e s !  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
r; h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  M a j o r  E c o n o m i c  L o s s  
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ,  l i f e  
i n s u r a n c e ,  a n d  r e f r i g e r a t o r  l e a k )  h a v e  s h o w n  t h e  p r e f e r ­
e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  i n  r e g a r d  t o  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  a n d  t o  whom t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a s  
b o t h  r e l a t e  t o  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  11 a n d  12  r e ­
l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  t w o .  T he  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s )  s h o w e d  t h a t  6 8  p e r ­
c e n t  o f  1 2 2  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  
a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( i n  87 p e r c e n t  o f  t h e  c a s e s ) .
The  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e )  s h o w e d  t h a t  
L2 p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  ( 1 9 9 )  w o u l d  p r e f e r  t o  com ­
p l a i n  by  t e l e p h o n e .  A l s o  ^ 2  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  com ­
p l a i n  i n  p e r s o n .  T h i r t y - t w o  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  And 59 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  
t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F o r t y - e i g h t  p e r ­
c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .
I n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k )  k7 
p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  
t e l e p h o n e ,  a n d  57 p e r c e n t  p r e f e r r e d  t o  c o m p l a i n  i n  p e r ­
s o n .  The  m a j o r i t y  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  ( n e a r l y  9 5  p e r c e n t )  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  ( a p p l i a n c e  s t o r e )  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
A l l  t h r e e  c a s e s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y )
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h a v e  sh o w n  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e  t h e s e  
p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  a  c o m p l a i n t .
H e a l t h - S a f e t v  P r o b l e m
As i n  t h e  p r e v i o u s  two c a t e g o r i e s ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  
a n d  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  
w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  h e a l t h - s a f e t y  c a t e g o r y ,  
E a c h  c a s e  c l o s e l y  r e s e m b l e d  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  
s p e c i a l t y  g o o d  a p p r o a c h  u s e d  p r e v i o u s l y .  C h a p t e r  T h r e e  
s t a t e s  t h e  q u e s t i o n s  p o s e d  t o  e a c h  r e s p o n d e n t  f o r  t h e  
h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m .
The t r e a t m e n t  o f  h e a l t h - s a f e t y  i n  C h a p t e r  F o u r  f o c u s e s
on»
1 .  How w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
2 .  To whom w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
T a b l e s  13 a n d  14 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  As T a b l e  13 s h o w s ,  18 p e r c e n t  o f  181  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  i n  i t ) .  And 4 5  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a B e .
N e a r l y  V* p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  t h e  
c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And a l m o s t  5 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  
know a n s w e r  w hen  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  14 s h o w s ,  24 p e r c e n t  o f  1 8 1  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  i n  i t ) .  N in e  p e r c e n t
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w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  And 7 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  
a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  S i x t y - f i v e  
p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  ( o r  t h e  
b o t t l e r )  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o  22 p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .  S e v e n  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  
d o c t o r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  1 3  s h o w s  t h a t  n e a r l y  6 p e r c e n t  o f  2 0 ?  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v . ) .  N e a r l y  57 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  And a l m o s t  
4 0  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  t h e  s h o p ­
p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  14 s h o w s ,  n e a r l y  98  p e r c e n t  o f  207 r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v . ) .  F o u r  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  
And 9 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  Two p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m ­
p l a i n  t o  a  l a w y e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  13 s h o w s  t h a t  n e a r l y  13  p e r c e n t  o f  134  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l  i n  t h e  s p e c i a l ­
t y  g o o d  c a s e  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h ) .  And 8 p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  S e v e n t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n
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i n  p e r s o n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And 10  p e r c e n t  g a v e  
a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
T a b l e  14 s h o w s  t h a t  89  p e r c e n t  o f  1 2 2  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And tw o  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  com ­
p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  T h r e e  
p e r c e n t  s a i d  t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  
a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l m o s t  14  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e . And 4 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  
d o c t o r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
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TABLE 13
RESPONSES TO THE QUESTION* HOW WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBI£MS THAT 
MAY ENDANGER YOUR HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
S p e c i a l t y  
( w r i s t  
w a t c h )
By m a i l 1 8 . 2 5 . 7 1 2 . 6
T e l e p h o n e 4 5 . 3 5 6 . 5 8 . 2
I n  p e r s o n 4 3 . 6 4 8 . 3 7 5 . 3
D o n ’ t  know 4 . 9 . 4 1 0 , 4
T o t a l * 1 1 2 . 0 1 1 0 . 9 1 0 6 . 5
No, o f  R e s p o n d e n t s 1 8 1 2 0 7 134
No, o f  R e s p o n s e s 2 0 3 230 1 43
♦ T o t a l  may n o t  a d d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
118
TABLE 14
RESPONSES TO THE QUESTIONi TO WHOM WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
MAY ENDANGER YOUR HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  \ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
S p e c i a l t y
( w r i s t
w a t c h )
x ' l a c e  o f  V e n d o r 2 4 . 3 9 7 . 5 8 9 . 3
F r i e n d s / F a m i l y 3 . 3 . 9 .8
P u b l i c  A g e n c y 9 . 3 0 . 0 2 . 4
r r i v a t e  A g e n c y 7 . 1 * . 3 3 . 2
P r o d u c e r 6 5 . 1 9 . 1 1 3 . 9
L a w y e r 2 2 . 0 2 . 4 0 . 0
D o c t o r 7 . 1 0 . 0 4 . 0
I n s u r a n c e 0 . 0 . 4 0 . 0
D o n ’ t  know 1 . 0 0 . 0 1 . 6
T o t a l * 1 3 9 . 2 1 1 4 . 6 1 1 5 . 2
No. o f  R e s p o n d e n t s 181 20? 122
No, o f  R e s p o n s e s 2 5 3 238 141
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  t h e  H e a l t h - S a f e t v  P r o b l e m  
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( s o f t  d r i n k ,  c o l o r  t . v . , a n d  w r i s t  
w a t c h )  h a v e  s h o w n  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  i n  r e g a r d  
t o  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a n d  t o  whom t h e y  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a s  b o t h  r e l a t e  t o  t h e  h e a l t h - s a f e t y  c a t e ­
g o r y .  T a b l e s  13  a n d  14 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  T he  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  i n  i t )  
s h o w e d  t h a t  4 5  p e r c e n t  o f  1 8 1  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e ,  a n d  n e a r l y  4 4  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .  The  p a r t i e s  t o  whom t h e  r e s p o n d e n t s  
p r e f e r r e d  t o  c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  v a r i e d  
c o n s i d e r a b l y .  T w e n t y - f o u r  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r .  S i x t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  t o  p r o d u c e r  ( b o t t l e r  o f  t h e  s o f t  d r i n k ) .
And 22  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e i r  l a w y e r  
i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
The  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v . )  s h o w e d  t h a t  57 
p e r c e n t  o f  207 r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  
t e l e p h o n e ,  a n d  4 8  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r ­
s o n .  N e a r l y  9 8  p e r c e n t  o f  t h e s e  20 ? r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
I n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  
r a s h )  75  p e r c e n t  o f  1 3 4  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  com ­
p l a i n  i n  p e r s o n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( i n  89 p e r c e n t  
o f  t h e  c a s e s ) .
A l l  t h r e e  c a s e s  h a v e  s h o w n  t h a t  r e s p o n d e n t s  p e r c e i v e
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t h e s e  p r o b l e m s  a s  h a v i n g  e n o u g h  i m p o r t a n c e  t o  w a r r a n t  a
c o m p l a i n t .
I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
As i n  t h e  t h r e e  p r e v i o u s  c a t e g o r i e s  ( m i n o r  e c o n o m i c  
l o s s ,  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  a n d  h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m s ) ,  
t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  
f o r  t h e  i n c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y .  And a s  b e f o r e  e a c h  c a s e  
c l o s e l y  r e s e m b l e d  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y  
g o o d  a p p r o a c h  u s e d  p r e v i o u s l y .  C h a p t e r  T h r e e  s t a t e s  t h e  
q u e s t i o n s  p o s e d  t o  e a c h  r e s p o n d e n t  f o r  t h e  i n c o n v e n i e n c e  
p r o b l e m s .
The t r e a t m e n t  o f  i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m s  i n  C h a p t e r  
F o u r  f o c u s e s  o n  t h e  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s *
1 .  How w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
2 .  To whom w o u l d  y o u  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ?
T a b l e s  15 a n d  16 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  As T a b l e  15  s h o w s ,  2?  p e r c e n t  o f  1 8 4  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e  ( f r u i t  c a k e s  t h a t  w e r e  n e v e r  d e l i v e r e d ) .  And 37 p e r ­
c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  4 6  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  com ­
p l a i n  i n  p e r s o n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  16 s h o w s ,  n e a r l y  86  p e r c e n t  o f  182  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  
( d e p a r t m e n t  s t o r e  w h e r e  f r u i t  c a k e s  o r d e r e d )  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o  2 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n
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t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e . N e a r l y  
8 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p r i v a t e  a g e n c y  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  2 3  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  ( m a k e r  o f  t h e  f r u i t  c a k e s  l o ­
c a t e d  i n  L o u i s i a n a )  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  1 5  a l s o  s h o w s ,  n e a r l y  5^  p e r c e n t  o f  1 6 3  r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  ( s t e r e o  o r d e r e d  f r o m  a  m a i l - o r d e r  h o u s e )  c a s e .  And 
a l m o s t  39 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  N e a r l y  12 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F i v e  p e r c e n t  
g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  16 s h o w s ,  n e a r l y  8? p e r c e n t  o f  1 6 3  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  ( s t e r e o  o r d e r e d )  c a s e .  S e v e n  p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  And n e a r l y  8 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  
p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F o u r  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  And n e a r l y  k- p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  a  l a w y e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  15  s h o w s  t h a t  7 p e r c e n t  o f  1 8 3  r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  ( c a r  o r d e r e d )  c a s e ,  And n e a r l y  35 p e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
1 2 2
F i f t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l m o s t  9 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  
know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
T a b l e  16 s h o w s  t h a t  9 2  p e r c e n t  o f  1 6 9  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a t  t h e  p l a c e  o f  t h e  v e n d o r  ( c a r  
d e a l e r )  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And a l m o s t  1 5  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .
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TABLE 15
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
INVOLVE INCONVENIENCE?
C i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  \ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( f r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g  
( s t e r e o )
S p e c i a l t y  
( c a r  o r d e r e d )
By m a i l 2 7 . 1 5 3 . 9 7 . 1
T e l e p h o n e 37.*+ 3 8 . 6 3 h . 9
I n  p e r s o n h 5 . 6 1 1 . 6 5 5 . 1
D o n ' t  know . 5 h . 9 8 . 7
T o t a l * 1 1 0 . 6 1 0 9 . 0 1 0 5 . 8
No, o f  R e s p o n d e n t s 1 8 h 1 63 1 6 3
No. o f  R e s p o n s e s 2 Oh 1 7 8 19h
• T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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TABLE 16
RESPONSES TO THE QUESTIONi TO WHOM WOULD YOU 
PREFER TO COMPLAIN ABOUT PROBLEMS THAT 
INVOLVE INCONVENIENCE?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  N j l o o d
C o n v e n i e n c e  
( f r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g  
( s t e r e o )
S p e c i a l t y  
( c a r  o r d e r e d )
P l a c e  o f  V e n d o r 8 5 . 7 8 6 . 5 9 2 . 3
F r i e n d s / F a m i l y 1 . 6 . 6 2 . 3
P u b l i c  A g e n c y 2 . 1 7 . 3 1 . 1
P r i v a t e  A g e n c y 7 . 6 7 . 9 1 . 7
P r o d u c e r 2 2 . 5 k . 2 1 4 . 7
N e w s p a p e  r / t e l e -  
v i s i o n  h o t l i n e 1 . 6 . 6 0 . 0
L a w y e r 0 . 0 3 . 6 0 . 0
D o n ' t  know . 5 k , 9 .5
T o t a l * 1 2 1 . 6 1 1 5 . 6 1 1 2 . 6
No. o f  R e s p o n d e n t s 182 163 169
No. o f  R e s p o n s e s 222 189 191
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  t h e  I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( f r u i t  c a k e s ,  s t e r e o  o r d e r e d ,  a n d  
c a r  o r d e r e d )  h a v e  s h o w n  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  i n  r e g a r d  t o  
how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a n d  t o  whom t h e y  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  a s  b o t h  r e l a t e  t o  i n c o n v e n i e n c e  p r o b ­
l e m s .  T a b l e s  15  a n d  16 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  
t w o .  T he  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s  o r d e r e d )  
s h o w e d  t h a t  t h e  m a j o r i t y  ( 8 6  p e r c e n t )  o f  1 8 2  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  ( d e p a r t m e n t  B t o r e  
w h e r e  f r u i t  c a k e s  o r d e r e d ) .  C o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  v a r i e d  
c o n s i d e r a b l y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  a s  t o  how t h e y  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n .  T h i r t y - s e v e n  p e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e .  And ^ 6  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .
The  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d )  a l s o  s h o w e d  
t h a t  t h e  m a j o r i t y  ( 8 ?  p e r c e n t )  o f  1 6 3  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  ( m a i l - o r d e r  h o u s e ) .  B u t  
h e r e  a l s o  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  v a r i e d  c o n s i d e r a b l y  a s  t o  
how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n .  F i f t y - f o u r  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  m a i l .  And 39 p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e .  T w e l v e  p e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .
The  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d )  s h o w e d  t h a t  9 2  
p e r c e n t  o f  169  r e s p o n d e n t s  p r e f e r r e d  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  
v e n d o r  ( c a r  d e a l e r ) .  F i f t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o
c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  p e r s o n ,  a n d  35 p e r c e n t  w o u l d
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p r e f e r  t o  c o m p l a i n  b y  t e l e p h o n e .
A l l  t h r e e  c a s e s  a r e  s i m i l a r  i n  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  
r e s p o n d e n t s  p r e f e r r e d  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  ( d e p a r t m e n t  
s t o r e ,  m a i l - o r d e r  h o u s e ,  o r  c a r  d e a l e r ) .  The  c a s e s  a r e  
d i f f e r e n t  i n  t h a t  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  v a r i e d  c o n s i d e r a b l y  
i n  r e g a r d  t o  how t h e y  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n .
C h a p t e r  F i v e  w i l l  a n a l y z e  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  a b o u t  
a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  a s  t o  o u t c o m e  f r o m  t h e  p a r t y  t o  whom 
t h e y  may c o m p l a i n  o r  h a v e  c o m p l a i n e d .
CHAPTER V
AN ANALYSIS OF CONSUMER PREFERENCES ABOUT ACTION 
EXPECTATIONS FROM THE PARTY TO WHOM THEY MAY 
COMPLAIN OR HAVE COMPLAINED
The p u r p o s e  o f  t h i s  c h a p t e r  i s  t o  a n a l y z e  c o n s u m e r  
p r e f e r e n c e s  a b o u t  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  f r o m  t h e  p a r t y  t o  
whom t h e y  h a v e  d i r e c t e d  a  c o m p l a i n t .  S p e c i f i c a l l y ,  r e ­
s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  t h r e e  ( W h a t  a r e  t h e  p r e f e r a b l e  e x ­
p e c t a t i o n s  o f  c o n s u m e r s  i n  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s ? )  f o c u s e s  
o n  t h e  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s *
1 .  W h a t  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y ?
2 .  W h a t  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r ?
3 .  How l o n g  w o u l d  y o u  e x p e c t  t h e  r e s p o n s e  t o  t a k e ?
The a n a l y s i s  i n  C h a p t e r  F i v e  w i l l  n o t  c o n s i d e r  t h e
fe w  c o m p l a i n t s  d i r e c t e d  t o  f r i e n d s  o r  f a m i l y  m e m b e r s  o r  
c o m p l a i n t s  d i r e c t e d  t o  o t h e r  p l a c e s ,  b e c a u s e  t h e  n u m b e r s  
o f  ^ “' s p o n d e n t s  c h o o s i n g  t o  c o m p l a i n  t o  e i t h e r  o f  t h e  a b o v e  
( f r i e n d s  o r  f a m i l y  m e m b e r s  o r  o t h e r  p l a c e s )  w a s  t o o  s m a l l  
t o  be  s u b s t a n t i v e  o r  m e a n i n g f u l .
The a p p r o a c h  u s e d  w i l l  be  a  s i d e - b y - s i d e  a n a l y s i s  o f  
c a s e s  t h a t  f a l l  w i t h i n  a  g i v e n  c a t e g o r y .  F o r  e x a m p l e ,  
t h e  f i r s t  t y p e  o f  c o m p l a i n t ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s ,  w i l l  
a n a l y z e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y  g o o d s  s i d e -
12?
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b y - s i d e .  The sa m e  p r o c e d u r e  w i l l  b e  e m p l o y e d  f o r  o t h e r  
t y p e s  o f  c o m p l a i n t  c a t e g o r i e s  w h i c h  a r e  m a j o r  e c o n o m i c  
l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m s ,  a n d  i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m s .
A l l  r e s p o n s e s  s h o w n  a r e  s t a t e d  i n  p e r c e n t a g e  f o r m .
W.inor Economic Loss
T h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n ­
d e n t s  f o r  t h e  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  c a t e g o r y .  The c a s e  p r o b ­
l e m s  c o r r e s p o n d e d  c l o s e l y  t o  t h e  t r a d i t i o n a l  m e t h o d  o f  
c l a s s i f i c a t i o n  u s e d  f o r  c o n s u m e r  g o o d s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p ­
p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y ) .  The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y r i e  o f  
g o o d  w e r e  s t a t e d  i n  C h a p t e r  T h r e e .
The t r e a t m e n t  o f  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  i n  C h a p t e r  F i v e  
w i l l  f o c u s  o m
1 .  W hat  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y ?
2 .  W h a t  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r ?
3. How l o n g  w o u l d  y o u  e x p e c t  t h e  r e s p o n s e  t o  t a k e ?
T a b l e s  1 7 ,  1 8 ,  a n d  19 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n
n u m b e r  t h r e e .  As T a b l e  17 s h o w s ,  n e a r l y  ^ 3  p e r c e n t  o f  7 
r e s p o n d e n t s  w o u l d  e x p e c t  ( o r  p r e f e r )  a  t e l e p h o n e  c a l l  f r o m  
a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l ) .  A l m o s t  ^ 3  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  
t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  F o u r t e e n  
p e r c e n t  g a v e  a  d o n ’ t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  w h a t  a c t i o n  
t n e y  e x p e c t e d  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e
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c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
T a b l e  18  s h o w s  t h a t  n e a r l y  5 p e r c e n t  o f  1 2 2  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  p r e f e r  o r  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  i n  t h e  c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l )  i f  t h e y  
c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r .  S e v e n  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T h i r t y - f i v e  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  g i v e  t h e m  a  r e -  
f u n c  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  S e v e n t y - f i v e  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p l a c e  t h e  
p r o d u c t  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  Two p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  m a n u f a c t u r e r  t o  b r i n g  p r e s s u r e  o n  t h e  s e l l e r  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  c h e c k  a l l  c a n s  m o r e  t h o r o u g h l y  
i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o  2 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
n o t h i n g  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .
As T a b l e  19 s h o w s ,  n e a r l y  86 p e r c e n t  o f  126  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  o n e  d a y  t o  o n e  
w e ek  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o ,  3 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  
t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o r e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ,  
o e v e n  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how 
l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  17 s h o w s ,  n e a r l y  67 p e r c e n t  o f  3 r e s p o n d e n t s
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w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  
o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t a i n  o n  
g a r m e n t ) .  T h i r t y - t h r e e  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  
w h e n  a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  
t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
T a b l e  10 s h o w s  t h a t  n e a r l y  6 p e r c e n t  o f  107 r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t a i n  o n  g a r m e n t ) .
A l s  o ,  5 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  
s u b s t i t u t e  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  S i x  p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  t h e  
p r o d u c t  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  S i x t y - s e v e n  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  E i g h t y - t w o  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  
r e p l a c e m e n t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .
T a b l e  19 s h o w s  t h a t  9 2  p e r c e n t  o f  1 0 8  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  N e a r l y  k p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  
f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  One p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  k t o  6 w e e k s  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  1?  s h o w s  t h a t  80  p e r c e n t  o f  5 r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  
p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  
( c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r ) .  F o r t y  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t
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t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e ­
q u e s t e d  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  18  s h o w s ,  n e a r l y  7 p e r c e n t  o f  1 9 3  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  o r  p r e f e r  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a m e r a  
t h a t  l o s e s  t r i g g e r ) .  T w e n t y - s e v e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e ,  A l m o s t  **5 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  E i g h t y -  
s e v e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e p l a c e m e n t  o f  t h e  p r o d u c t  b y  
t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  19 s h o w s ,  75  p e r c e n t  o f  1 9 5  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  no  m o r e  t h a n  o n e  w e e k  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  E i g h t  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  
t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  F o u r  
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  ^  t o  6 w e e k s  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  7 p e r c e n t  w o u l d  e x ­
p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o r e  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  S i x  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ’ t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  
how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
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TABLE 1?
RESPONSES TO THE QUESTIONi WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER OR D E S IR E )  I F  YOU COMPLAINED TO A 
PUBLIC OR PRIVATE AGENCY ABOUT PROBLEMS THAT 
MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
N. T y p e  o f
R e s p o n s e s
C o n v e n i e n c e  
( B e a n s )
S h o p p i n g  
( S t a i n )
S p e c i a l t y  
( C a m e r a )
P h o n e  c a l l <1-2.8 0 . 0 0 . 0
L e t t e r 0 . 0 0 . 0 0 . 0
P e r s o n a l  v i s i t 0 . 0 0 . 0 0 . 0
P r e s s u r e  o n  b u s i n e s s ^ 2 . 8 6 6 . 6 8 0 . 0
S o l v e  p r o b l e m  r e ­
q u e s t e d 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s - -  
m o s t 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s - -  
v e r y  few 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s —  
n o n e 0 . 0 0 . 0 0 . 0
D o n ' t  know 1 ^ . 2 3 3 . 3 0 . 0
T o t a l * 9 9 . 8 9 9 . 9 1 2 0 . 0
No. o f  R e s p o n d e n t s 7## 2** 5 * *
No. o f  R e s p o n s e s ? 3 6
• T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
* *T h e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  
a n d  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e s  a b o v e  a r e  i n s i g n i f i c a n t ,  b u t  
t h e y  a r e  i n c l u d e d  t o  sh o w  t h e  l a c k  o f  c o n s u m e r  a w a r e n e s s  
o f  p u b l i c  a n d  p r i v a t e  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  t o  whom a  com ­
p l a i n t  may be d i r e c t e d .
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TABLE 18
RESPONSES TO THE QUESTIONi WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER OR D E S IR E ) OF YOU COMPLAINED TO 
THE STORE OR MANUFACTURER ABOUT PROBLEMS 
THAT MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
Type  o f  
R e s p o n s e s  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( B e a n s )
S h o p p i n g  
( S t a i n )
S p e c i a l t y  
( C a m e r a )
P h o n e  c a l l 4 . 9 . 5 . 5
L e t t e r . 8 . 5 2 . 0
P e r s o n a l  v i s i t 7 . 3 5 . 8 6 . 7
S u b s t i t u t e  p r o d u c t . 8 5 . 3 2 . 0
R e p a i r  p r o d u c t . 8 6 . 4 2 7 . 4
R e f u n d 3 5 . 2 6 7 . 3 4 4 . 5
R e p l a c e m e n t 7 5 . 4 8 2 . 3 8 7 . 0
P r e s s u r e  on  s e l l e r 2 . 4 0 . 0 . 5
C h e c k  a l l  c a n s 3 . 2 0 . 0 0 . 0
E x p e c t  n o t h i n g 2 . 4 0 . 0 0 . 0
i a y  f o r  c l e a n i n g 0 . 0 1 . 0 0 . 0
D o n ' t  know . 8 0 , 0 0 . 0
T o t a l * 1 3 4 . 0 1 6 9 . 1 1 7 0 . 6
No. o f  R e s p o n d e n t s 122 187 193
No. o f  R e s p o n s e s 164 317 330
• T o t a l  may n o t  a d d  t o  100 p e r c e n t  d ue  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n ,
1 yi
TABLE 19
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW LONG WOULD YOU 
EXPECT A RESPONSE TO TAKE ABOUT PROBLEMS 
THAT MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
Type  o f  
R e s p o n s e s  \ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( B e a n s )
S h o p p i n g
( S t a i n )
S p e c i a l t y
( C a m e r a )
0 - 1  w eek 8 5 . 7 9 2 . 0 7 5 . 3
2 - 3  w e e k s 3 . 1 3 . 7 8 . 2
L -  6 w e e k s .7 1 . 0 4 . 1
7 w e e k s  o r  m ore 3 . 1 0 . 0 6 . 6
D o n ' t  know 7 . 1 3 . 1 6 . 1
T o t a l * 9 9 . 7 9 9 . 8 1 0 0 . 3
No. o f  R e s p o n d e n t s 126 1 8 8 195
No. o f  R e s p o n s e s 126 188 1 9 6
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d ue  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  Mi n o r  E c o n o m i c  L o s s  
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( c a n  o f  b e a n s  o n l y  h a l f  f u l l ,  s t a i n  
o n  g a r m e n t ,  a n d  c a m e r a  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  h a v e  s h o w n  t h e  
p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  i n  r e g a r d  t o  a c t i o n  e x p e c t e d  
( p r e f e r r e d  o r  d e s i r e d )  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  
p r i v a t e  a g e n c y  o r  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  a s  i t  r e l a t e s  t o  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  1 7 ,  
1 8 ,  a n d  19 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  t h r e e .  The 
t h r e e  c a s e s  h a v e  a l s o  s h o w n  r e s p o n d e n t  p r e f e r e n c e s  a b o u t  
how l o n g  t h e y  t h i n k  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e .
A l l  t h r e e  c a s e s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y )  
h a v e  s h o w n  t h a t  v e r y  f e w  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m ­
p l a i n  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y .  Among t h o s e  r e s p o n ­
d e n t s  who d i d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y ,  t h e  m o s t  f r e q u e n t l y  p r e f e r r e d  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  
w a s  f o r  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  
t h e  b u s i n e s s  f i r m .
T he  m a j o r i t y  o f  a l l  r e s p o n d e n t s  i n  e a c h  c a s e  ( c o n v e n ­
i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y )  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r .  T h i s  f a c t  i s  r e f l e c t e d  b y  
t h e  l a r g e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  s h o w n  i n  T a b l e  1 8 .  The 
m o s t  f r e q u e n t l y  p r e f e r r e d  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  m e n t i o n e d  by  
t h o s e  r e s p o n d e n t s  c h o o s i n g  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  w a s  f o r  t h e  p r o d u c t  t o  b e  r e p l a c e d  ( t h i s  w a s  
f o u n d  t o  b e  t r u e  i n  a l l  t h r e e  c a s e s ) .
A l l  o f  t h e  t h r e e  c a s e s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  
s p e c i a l t y )  a r e  s i m i l a r  a l s o  i n  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s -
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pond en ts  e x p e c t e d  a r e s p o n s e  w i t h i n  one week.
a. ior  Economic Loss
Ac w i t h  t h e  p r e v i o u s  c a t e g o r y ,  minor economic  l o s s ,  
t h ree  h y p o t h e t i c a l  c a s e  problems were posed  to  r e s p o n d e n t s  
f o r  the major economic  l o s s  c a t e g o r y .  Each c a s e  c l o s e l y  
r e s e m b le d  the  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  and s p e c i a l t y  good  
approach  used  p r e v i o u s l y .  The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  ea c h  
type  o f  good were s t a t e d  i n  C hap ter  Th ree .
The t r e a t m e n t  o f  major econom ic  l o s s  i n  C hap ter  F iv e  
f o c u s e s  on the  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s i
1. What a c t i o n  would you e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e 3 i r e )  
i f  you co m p la in e d  to  a p u b l i c  o r  p r i v a t e  age ncy ?
2.  What a c t i o n  would you e x p e c t  ( p r e f e r  or  d e s i r e )  
i f  you c o m p la in e d  to  t h e  s t o r e  or  m a nu fa c tu r e r ?
3. How l o n g  would you e x p e c t  t he  r e s p o n s e  to  take?
Tab les  20 ,  21,  and 22 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  num­
ber  t h r e e .  As Table  20 sh ow s ,  75 p e r c e n t  o f  E r e s p o n d e n t s  
would e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  agen cy  to  e x e r t  p r e s s u r e  
on the  b u s i n e s s  f i rm  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  good c a s e  ( d e f e c ­
t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ) .  A l s o ,  75 p e r c e n t  would e x p e c t  a 
p u b l i c  or  p r i v a t e  ag en cy  to  s o l v e  t h e i r  problem as  r e ­
q u e s t e d  in  the c o n v e n i e n c e  good c a s e .  T w e n t y - f i v e  p e r c e n t  
would e x p e c t  a p u b l i c  or  p r i v a t e  agen cy  to  re spond  to  most  
o f  t h e i r  demands in  t h e  c o n v e n i e n c e  good c a s e .
As Table  21 shows ,  5 p e r c e n t  o f  115 r e s p o n d e n t s  would  
e x p e c t  a phone c a l l  from the  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  the  
c o n v e n i e n c e  good c a s e  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ) ,  Near ly
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7 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f rom t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l s o  5 p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  o r  p r e f e r  a  p e r s o n a l  v i s i t  f rom  t h e  s t o r e  o r  manu­
f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  10 p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  t h e  p r o d ­
u c t  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T w e n t y - f o u r  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a r e f u n d  f rom t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  good  c a s e .  And n e a r l y  3^ p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  a  r e p l a c e m e n t  f o r  t h e  p r o d u c t  by t h e  s t o r e  o r  manu­
f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  i 'our  p e r c e n t  w o u ld  
e x p e c t  p r e s s u r e  t o  be e x e r t e d  on  t h e  s e l l e r  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  F o r t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  
o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p l a c e  o r  r e p a i r  t h e  damaged p i c t u r e  
i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  10 p e r c e n t  g a v e  
a d o n ' t  know a n s w e r  when a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x ­
p e c t  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
T a b l e  22 sh ow s  t h a t  4-0 p e r c e n t  o f  122  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  a  week  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ) .  S e v e n t e e n  p e r c e n t  
w o u l d  o x n e c t  t,o t a k e  from 2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
'ood c a s e .  . e a r l y  5 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  
t a k e  from U t o  6 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
A l m o s t  10 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  
n r  more i n  t h e  c o n v e n i e n c e  good c a s e .  N e a r l y  28  p e r c e n t  
:ra v e  a don* t  know a n s w e r  when a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  
s h o u l d  take  i n  the  c o n v e n i e n c e  go od  c a s e .
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As T a b l e  20  s h o w s ,  a l m o s t  8 p e r c e n t  o f  1 3  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e ) .  N e a r l y  54  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  
o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  A l s o ,  
n e a r l y  54 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  
t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e  .
As T a b l e  21  s h o w s ,  10 p e r c e n t  o f  135  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  o r  
m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r a n c e  c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  
( l i f e  i n s u r a n c e ) .  And 14  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  
f r o m  t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  o r  m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r ­
a n c e  c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F o u r  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  
a g e n t )  o r  m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r a n c e  c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  N e a r l y  10 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  
t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  o r  m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r a n c e  
c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  T h i r t e e n  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  p r e s s u r e  t o  be  e x e r t e d  o n  t h e  s e l l e r  ( i n s u r ­
a n c e  a g e n t  o r  i n s u r a n c e  c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  F i f t y - s i x  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p o l i c y  p a y m e n t  
s e t t l e m e n t  f r o m  t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  ( i n s u r a n c e  c o m p a n y )  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
T h r e e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  
o r  m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r a n c e  c o m p a n y )  t o  c h e c k  t h e i r  p o l i c y
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a n d  m ake  s u r e  i t  w a s  s t i l l  a c t i v e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  A l s o  5 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  
w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  t h e  
s t o r e  ( i n s u r a n c e  a g e n t )  o r  m a n u f a c t u r e r  ( i n s u r a n c e  c o m p a n y )  
i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
T a b l e  22  s h o w s  t h a t  n e a r l y  19 p e r c e n t  o f  1 9 9  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  o n e  w e e k  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( l i f e  i n s u r a n c e ) .  And n e a r l y  14 p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  
s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  A l m o s t  6 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s ­
p o n s e  t o  t a k e  f r o m  4 t o  6 w e e k s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  
S e v e n t e e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  
o r  m o r e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  4 6  p e r c e n t  
g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  
s h o u l d  t a k e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  20 s h o w s  t h a t  1 4  p e r c e n t  o f  7 r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k  t h a t  
d a m a g e s  l i n o l e u m  f l o o r ) .  A l s o  14  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  
l e t t e r  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  F i f t y - 3 e v e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  p u b l i c  
o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l s o  57 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  
r e q u e s t e d  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  F o u r t e e n  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  r e s p o n d  t o
1^0
m o s t  o f  t h e i r  d e m a n d s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  21  sh o w s *  ^  p e r c e n t  o f  197  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( r e f r i g e r a t o r  l e a k ) .  F i v e  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  6 5  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  t h e  p r o d u c t  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  T w e l v e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  
3 t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  g i v e  t h e m  a  r e f u n d  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  A l m o s t  57 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  t o  r e p l a c e  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .  F i f t y - t h r e e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  t o  r e p l a c e ,  r e p a i r ,  o r  c o m p e n s a t e  t h e m  f o r  t h e i r  
l o s s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
T a b l e  22 s h o w s  t h a t  n e a r l y  55  p e r c e n t  o f  1 9 9  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  o n e  w e e k  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l s o  17 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  
r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .  F o u r  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  
^ t o  6 w e e k s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  10 
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o re  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o o  c a s e .  A l m o s t  15  p e r c e n t  g a v e  a  
d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  
t a k e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
mTABLE 20
RESPONSES TO THE QUESTIGNi WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER OR D E S IR E )  I F  YOU COMPLAINED TO 
A PUBLIC OR PRIVATE AGENCY ABOUT PROBLEMS 
THAT MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES?
{ i n  p e r c e n t )
Type o f
Re sp on ses  x G o o d
C o n v e n i e n c e  
( p i c t u r e  
h a n g e r s )
Sho ppi ng  
( l i f e  i n s . )
S p e c i a l t y  
( r e f r i g ,  
l e a k )
Phone c a l l 0 . 0 0 . 0 14.  2
L e t t e r 0 . 0 7 . 6 14 . 2
p e r s o n a l  v i s i t 0 . 0 0 . 0 0 . 0
i r e s s u r e  on b u s i n e s s 7 5 . 0 5 3 . 6 5 7 . 1
S o l v e  problem r e ­
q u e s t e d 7 5 . 0 5 3 . 8 5 7 . 1
Respond to demands- -  
mos t 2 5 . 0 0 . 0 14.  2
Respond to demands- -  
v e r y  few 0 . 0 0 . 0 0 . 0
Respond t o  demands- -  
none 0 . 0 0 . 0 0 . 0
T o t a l * 1 7 5 . 0 1 1 5 . 2 1 5 6 . 8
No. o f  R es p on de nt s 4** 13** 7 * *
No. o f  Res ponses 7 15 11
•‘T o t a l  may n o t  add to  100 p e r c e n t  due to  ro un ding  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b as ed  on r e s p o n d e n t s  shown.
**The number o f  r e s p o n d e n t s  i n  the  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  
and s p e c i a l t y  good c a s e s  above are  i n s i g i n f i c a n t ,  b u t  
t h e y  are  i n c l u d e d  t o  show th e  la c k  o f  consumer a w a r e n e s s  
o f  p u b l i c  and p r i v a t e  a g e n c i e s  as  p a r t i e s  to whom a com­
p l a i n t  may be d i r e c t e d .
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TABLE 21
RESPONSES TO THE QUESTION* WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER OR DESIRE) I F  YOU COMPLAIN TO 
T.IE STORE oR MANUFACTURER ABOUT PROBLEMS 
THAT MAY uEAL TO MAJOR ECONOMIC LOSSES?
( i n  p e r c e n t )
R. Type o f  
R es p o n se s  \ G o o d
C on ve n i en ce  
( p i c t u r e  
h a n g e r s )
S ho p pi ng  
( l i f e  i n s . )
S p e c i a l t y  
( r e f r i g ,  
l e a k )
Phone c a l l 5 . 2 1 0 . 3 4 . 0
L e t t e r 6 . 9 1 4 . 0 1 . 0
P e r s o n a l  v i s i t 5 . 2 4 . 4 5 . 0
S u b s t i t u t e  p ro d uc t 1 . 7 0 . 0 0 . 0
Rep air  p ro d u c t 9 . 5 0 . 0 6 4 . 9
Refund 2 4 . 3 9 . 6 1 2 . 1
Replac eme nt 3 3 . 9 0 . 0 5 6 . 8
p r e s s u r e  on s e l l e r * . 3 1 3 . 3 .5
R e p l a c e / r e p a i r
p i c t u r e 4 5 . 2 0 . 0 0 . 0
P o l i c y  payment  
s e t t l e m e n t 0 . 0 5 6 . 2 0 . 0
Check p o l i c y  to s e e  
i f  a c t i v e 0 . 0 2 . 9 0 . 0
R e p l a c e / r e  pa i  r /  
com p e n s a te 0 . 0 0 . 0 5 3 . 2
Lon * t  know 9 . 5 5 . 1 .5
T o t a l * 1^5 .7 1 1 5 . 6 1 9 8 . 0
No. o f  Resp on de nt s 115 135 197
No. o f  R e s p o n s es 168 157 391
*• T o t a l s  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  s h o w n .
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TABLE 22
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW LONG WOULD YOU 
E X i E J T  A RESPONSE TO TAKE ABOUT PREBLE .MS THAT 
MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES?
C i n  p e r c e n t )
Type o f  
R es p o n se s  Good
. . .  \  . . .
C on ve n i en ce  
( p i c t u r e  
h a n g e r s )
Sho ppi ng  
( l i f e  in s . )
S p e c i a l t y  
( r e f r i g . 
l e a k )
0 - 1  week 4 0 . 1 1 8 . 5 5 4 . 7
2 - 3  weeks 1 7 . 2 1 3 . 5 1 7 . 0
4 - 6  weeks 4 . 9 5 - 5 4 . 0
V weeks or  more 9 . 8 1 7 . 0 9 . 5
D o n ' t  know 27 .  Q 4 5 . 7 1 4 . 5
T o t a l * 9 9 . 8 1 0 0 . 2 9 9 . 7
No. o f  Res ponde nt s 122 199 199
No. o f  R e s p o n s e s 122 200 199
* T o t a l s  may n o t  add t o  100 p e r c e n t  due t o  r o u n d in g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s )  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  on r e s p o n d e n t s  
shown.
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C o n e l u s i o n s  A b o u t  f^a.ior E c o n o m i c  Lq s b  
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( d e f e c t i v e  p i c t u r e  h a n g e r s ,  l i f e  
i n s u r a n c e ,  an d  r e f r i g e r a t o r  l e a k )  h a v e  sh o w n  t h e  p r e f e r ­
e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  i n  r e g a r d  t o  a c t i o n  e x p e c t e d  ( p r e ­
f e r r e d  o r  d e s i r e d )  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  
p r i v a t e  a g e n c y  o r  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  manu­
f a c t u r e r  a s  i t  r e l a t e s  t o  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s .  T a b l e s  2 0 ,  
2 1 ,  a nd  22 r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number  t h r e e .  The  
t h r e e  c a s e s  h a v e  a l s o  shown  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  
i n  r e g a r d  t o  how l o n g  t h e y  t h i n k  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e .
4.11 t h r e e  c a s e s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a nd  s p e c i a l t y )  
s h o w e d  t h a t  v e r y  f ew  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y .  T h i s  f a c t  i s  r e f l e c t e d  by  
t h e  s m a l l  number  o f  r e s p o n d e n t s  sho wn  i n  T a b l e  2 0 .  Among 
t h o s e  r e s p o n d e n t s  who d i d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a p u b l i c  
o r  p r i v a t e  a g e n c y ,  t h e  m o s t  f r e q u e n t l y  p r e f e r r e d  a c t i o n  
e x p e c t a t i o n  was  f o r  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  
p r e s s u r e  on t h e  b u s i n e s s  f i r m  o r  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  
r e q u e s t e d .  T h i s  t r e n d  wa s  f o u n d  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e ,  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  an d  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
fhe  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  the  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r ,  T h i s  f a c t  i s  r e f l e c t e d  by 
t h e  l a r g e  number  o f  r e s p o n d e n t s  f o u n d  i n  T a b l e  2 1 .  The 
a c t i o n  e x p e c t e d  by r e s p o n d e n t s  f rom t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  v a r i e d  c o n s i d e r a b l y  among t h e  t h r e e  c a s e s .  Mo 
common a c t i o n  e x p e c t a t i o n  was f o u n d  t o  rank h i g h e s t  among
1 * 5
a l l  t h r e e  c a s e s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e c i a l t y ) .
A l s o  no  common t r e n d  w a s  f o u n d  am o n g  t h e  t h r e e  c a s e s  
a s  t o  how l o n g  r e s p o n d e n t s  e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  t o  t a k e .
H e a l t h - S a f e t v  P r o b l e m
As i n  t h e  p r e v i o u s  tw o  c a t e g o r i e s ,  m i n o r  e c o n o m i c  l o s s  
a n d  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  
w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  h e a l t h - s a f e t y  c a t e g o r y .  
£ a c h  c a s e  c l o s e l y  r e s e m b l e d  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  
a n d  s p e c i a l t y  g o o d  a p p r o a c h  u s e d  p r e v i o u s l y .
The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e r e  s t a t e d  
i n  C h a p t e r  T h r e e .
The t r e a t m e n t  o f  h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m s  i n  C h a p t e r  
F i v e  f o c u s e s  o n  t h e  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s i
1 .  W h a t  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y ?
2 .  W h a t  a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r ?
3 .  How l o n g  w o u l d  y o u  e x p e c t  t h e  r e s p o n s e  t o  t a k e ?
T a b l e s  2 3 .  2 * ,  a n d  25  r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n
n u m b e r  t h r e e .  As T a b l e  23  s h o w s ,  n e a r l y  8 p e r c e n t  o f  26  
r e s p o n d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  a  p u b l i c  o r  
p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k  
w i t h  l y e  i n  i t ) .  N e a r l y  * p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  
f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e .  A l m o s t  *  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  
f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e ,  N e a r l y  31  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  p u b l i c  o r  p r i -
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v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  
c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  27 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e ­
q u e s t e d  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  8 p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  r e s p o n d  t o  m o s t  
o f  t h e i r  d e m a n d s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ,  F i f t e e n  
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  i n s p e c t  
o r  r e c a l l  t h e  b o t t l e s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  
8 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  g e t  
t h e  h e a l t h  d e p a r t m e n t  t o  i n v e s t i g a t e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .  N e a r l y  4  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i ­
v a t e  a g e n c y  t o  c l o s e  t h e  b o t t l e r  down i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .  N e a r l y  8 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  
a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  
a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
T a b l e  2 4  s h o w s  t h a t  n e a r l y  10  p e r c e n t  o f  1 4 5  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m an u ­
f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  
i n  i t ) .  A l m o s t  8 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a l e t t e r  f r o m  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  
8 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  6 
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  12  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  p r e s s u r e  t o  b e  e x e r t e d  o n  t h e  s e l l e r  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  A l m o s t  54 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  som e f o r m  
o f  m o n e t a r y  s e t t l e m e n t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n
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t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  8 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a n  i n v e s t i g a t i o n  o f  t h e  b o t t l e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e .  T h i r t e e n  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ’ t  know a n s w e r  w hen  
a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  f r o m  t h e  B t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ,
As T a b l e  25  s h o w s , n e a r l y  4 2  p e r c e n t  o f  181  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  1 w e ek  i n  t h e  c o n ­
v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k ) .  A l m o s t  13 p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n ­
i e n c e  g o o d  c a s e .  S i x  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  
t a k e  f r o m  4 t o  6 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
N e a r l y  9 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  
o r  more  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  And 30 p e r c e n t  g a v e  
a  d o n ’ t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  
t a k e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  2 3  s h o w s ,  22 p e r c e n t  o f  n i n e  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v . ) .  F o r t y -  
f o u r  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  
e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  
c a s e .  And 4 4  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  E l e v e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y  t o  o f f e r  i n v e s t i g a t i o n  o r  p r o t e c t i o n  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  And 11 p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w hen  
a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o
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a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  24 s h o w s ,  n e a r l y  4  p e r c e n t  o f  2 0 3  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( c o l o r  t . v , ) .  N e a r l y  
9 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  F o r t y - n i n e  p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  t h e  
p r o d u c t  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  24  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  S e v e n t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a  r e p l a c e m e n t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .
Ta ble  25 shows t h a t  n e a r l y  82 p e r c e n t  o f  207 r e s p o n ­
d e n t s  would e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  one week i n  t h e  s h o p ­
p i n g  good c a s e .  Four p e r c e n t  would e x p e c t  a r e s p o n s e  t o  
take  from 2 t o  3 weeks  i n  t h e  s h o p p i n g  good c a s e .  One p e r ­
c e n t  would e x p e c t  a r e s p o n s e  to  t a k e  ? weeks  o r  more i n  
the s h o p p i n g  good c a s e .  And 7 p e r c e n t  gav e  a d o n ' t  know 
answer  when a s k e d  how l o n g  a r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  t h e  
s h o p p i n g  good c a s e .
As T a b l e  23  f u r t h e r  s h o w s ,  n e a r l y  50  p e r c e n t  o f  6 
r e s p o n d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  
e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h ) .  And n e a r l y  67 p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  
t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ,
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As T a b l e  2*f s h o w s ,  3 p e r c e n t  o f  1 1 9  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( w r i s t  w a t c h  t h a t  c a u s e s  r a s h ) .  
N e a r l y  11  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  E i g h t  
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  s u b s t i ­
t u t e  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  7 
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  r e p a i r  
t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  A l m o s t  5 3  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  F i f t y - s i x  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a  r e p l a c e m e n t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l ­
t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  8 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  t o  p a y  t h e i r  m e d i c a l  e x p e n s e s  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  F i v e  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  
a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  f r o m  t h e  s t o r e  o r  tn a n u -  
f a c t o r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
T a b l e  25  s h o w s  t h a t  55  p e r c e n t  o f  1 3 ^  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .  T w e l v e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a r e s p o n s e  t o  t a k e  
f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And 5 p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  ^  t o  6 w e e k s  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  6 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  
r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o r e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .  T w e n t y - t w o  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  w h en  
a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .
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TABLE 23
RESPONSES TO THE QUESTION* WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER TO DESIRE) I F  YOU COMPLAINED 
TO A PUBLIC OR PRIVATE AGENCY ABOUT 
PROBLEMS THAT MAY ENDANGER YOUR 
HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
N .  T yp e  o f  
R e s p o n s e s  x G o o d
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
S p e c i a l t y
I w r i s t
w a t c h )
P h o n e  c a l l 7 . 6 2 2 . 2 0 . 0
L e t t e r 3 . 8 0 . 0
o•o
P e r s o n a l  v i s i t 3 . 8 0 . 0 0 . 0
P r e s s u r e  o n  b u s i n e s s 3 0 . 7 4 4 . 4 4 9 . 9
S o l v e  p r o b l e m  r e ­
q u e s t e d 2 6 . 9 4 4 . 4 6 6 . 6
R e s p o n d  t o  d e m a n d s - -  
m o s t 7 . 6 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s —  
v e r y  f e w 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s —  
n o n e 0 . 0
o*o 0 . 0
I n s p e c t / r e c a l l
b o t t l e s 1 5 . 3 0 . 0 0 . 0
H e a l t h  d e p t ,  i n v e s ­
t i g a t e 7 . 6 0 . 0 0 . 0
C l o s e  b o t t l e r  down 3 . 8 0 . 0  - 0 . 0
I n v e s t i g a t i o n /  
p r o t e c t i o n 0 . 0 1 1 . 1 0 . 0
D o n ' t  know 7 . 6 1 1 . 1 0 , 9
T o t a l * 1 1 4 . 7 1 3 3 . 2 1 1 6 . 5
No. o f  R e s p o n d e n t s 2 6 * * 6 * *
No, o f  R e s p o n s e s 30 12 7
* T o t a l  may n o t  a l l  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r
m u l t i p l e  r e s p o n s e s t  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  s h o w n .
* * T h e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  
a n d  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e s  i s  i n s i g n i f i c a n t ,  b u t  t h e y  a r e  i n ­
d u c e d  t o  sho w  t h e  l a c k  o f  c o n s u m e r  a w a r e n e s s  o f  p u b l i c  a n d  
p r i v a t e  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  t o  whom t o  c o m p l a i n .
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TABLE 2b
RESPONSES TO THE QUESTION! WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER TO DESIRE) I F  YOU COMPLAINED 
TO THE STORE OR MANUFACTURER ABOUT 
PROBLEMS THAT MAY ENDANGER 
YOUR HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
Type  o f  
R e s p o n s e s  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
S p e c i a l t y  
( w r i s t  
w a t c h )
P h o n e  c a l l 9 , 6 3 . 9 1 . 6
L e t t e r 7 , 5 1 . 9 3 . 3
P e r s o n a l  v i s i t 7 . 5 8 . 8 1 0 . 9
S u b s t i t u t e  p r o d u c t 0 . 0 . 9 8.*+
R e p a i r  P r o d u c t 0 . 0 *+9.2 6 . 7
R e f u n d 5 . 5 2 3 . 6 5 2 . 9
R e p l a c e m e n t 1 . 3 7 5 . 8 5 6 . 3
P r e s s u r e  o n  s e l l e r 1 1 . 7 0 . 0 1 . 6
M o n e t a r y  s e t t l e m e n t 5 3 . 7 0 . 0 0 . 0
I n v e s  t i  g a t e / i n a p e  c t  
m a n u f a c t u r e r 7 . 5 0 . 0 0 . 0
O t h e r  r e a s o n s .6 0 . 0 0 . 0
P a y  m e d i c a l  e x p e n s e s 0 . 0 0 . 0 7 . 5
F i n d  o u t  c a u s e  o f  
r a s h 0 . 0 0 . 0 . 8
D o n ' t  know 1 3 . 1 .*+ 5 . 0
T o t a l * 1 1 8 . 0 16*+. 5 1 5 5 . 0
No. o f  R e s p o n d e n t s l*+5 2 0 3 1 1 9
No. o f  R e s p o n s e s 1 7 2 3 3 5 1 8 5
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
152
TA3I£ 25
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW LONG WOULD YOU 
EXPECT A RESPONSE TO TAKE ABOUT PROBLEMS 
THAT MAY ENDANGER YOUR HEALTH OR SAFETY?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( s o f t  d r i n k )
S h o p p i n g  
( c o l o r  t . v . )
9
S p e c i a l t y  
( w r i s t  
w a t c h )
0 - 1  w e e k 4 1 . 9 8 1 . 6 5 5 . 2
2 -  3 w e e k s 1 2 . 7 4 . 3 1 1 . 9
4 - 6  w e e k s 6 . 0 1 . 4 5 . 2
7 w e e k s  o r  m o re 8 . 8 5 . 3 5 . 9
D o n ’ t  know 3 0 . 3 7 . 2 2 1 . 6
T o t a l * 9 9 . 7 9 9 . 8 9 9 . 8
No. o f  R e s p o n d e n t s 1 8 1 2 07 134
No. o f  R e s p o n s e s 1 8 1 2 0 ? 134
• T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s )  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  s h o w n .
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C o n c l u s i o n s  A b o u t  t h e  H e a l t h - S a f e t y  P r o b l e m
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( s o f t  d r i n k ,  c o l o r  t . v , ,  a n d  w r i s t  
w a t c h )  h a v e  sh o w n  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  i n  r e g a r d  
t o  a c t i o n  e x p e c t e d  ( p r e f e r r e d  o r  d e s i r e d )  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  
t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  o r  i f  t h e y  c o m p l a i n e d  t o  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  a s  i t  r e l a t e s  t o  h e a l t h - s a f e t y  p r o b ­
l e m s ,  T a b l e s  23* 2k,  a n d  25  r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  
n u m b e r  t h r e e .  The t h r e e  c a s e s  h a v e  a l s o  sh o w n  r e s p o n d e n t  
p r e f e r e n c e s  i n  r e g a r d  t o  how l o n g  t h e y  t h i n k  a  r e s p o n s e  
s h o u l d  t a k e .
A l l  t h r e e  c a s e s  s h o w e d  t h a t  v e r y  f e w  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y .
T h i s  f a c t  i s  r e f l e c t e d  b y  t h e  s m a l l  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
sho w n  i n  T a b l e  2 3 .  Among t h o s e  r e s p o n d e n t s  who d i d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y ,  t h e  m o s t  f r e ­
q u e n t l y  p r e f e r r e d  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  w a s  f o r  t h e  p u b l i c  
o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  on  t h e  b u s i n e s s  f i r m  
o r  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d .  T h i s  t r e n d  was  f o u n d  
i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ,  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  a n d  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
A l s o  a l l  t h r e e  c a s e s  ( s o f t  d r i n k ,  c o l o r  t . v , ,  a n d  
w r i s t  w a t c h )  sh o w e d  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  B t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r .  T h i s  
f a c t  i s  r e f l e c t e d  b y  t h e  l a r g e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
f o u n d  i n  T a b l e  2k.  The a c t i o n  e x p e c t e d  by  r e s p o n d e n t s  
f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  v a r i e d  c o n s i d e r a b l y  b e t w e e n
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t h e  t h r e e  c a B e s ,  The  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  m o s t  p r e f e r r e d  
f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( s o f t  d r i n k )  w a s  a  m o n e t a r y  s e t t l e m e n t  ( n e a r l y  5*  p e r c e n t  
o f  11*5 r e s p o n d e n t s ) .  The a c t i o n  e x p e c t a t i o n  m o s t  p r e f e r r e d  
f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  a n d  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e s  w as  a  r e p l a c e m e n t  o f  t h e  p r o d u c t  (76  p e r c e n t  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  a s  c o m p a r e d  t o  56 p e r c e n t  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ) .
M o s t  r e s p o n d e n t s  e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  
i n  a l l  t h r e e  c a s e s .  N e a r l y  U2 p e r c e n t  o f  1 8 1  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  ( s o f t  d r i n k ) .  And b y  c o m p a r i s o n ,  n e a r l y  82 p e r ­
c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  
i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  a n d  55  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  
e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .
I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
As i n  t h e  t h r e e  p r e v i o u s  c a t e g o r i e s  ( m i n o r  e c o n o m i c  
l o s s ,  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  a n d  h e a l t h - s a f e t y  p r o b l e m )  
t h r e e  h y p o t h e t i c a l  c a s e  p r o b l e m s  w e r e  p o s e d  t o  r e s p o n d e n t s  
f o r  t h e  i n c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y .  The c a s e  p r o b l e m s  c o r r e s ­
p o n d e d  c l o s e l y  t o  t h e  t r a d i t i o n a l  m e t h o d  o f  c l a s s i f i c a t i o n  
u s e d  f o r  c o n s u m e r  g o o d s  ( c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  a n d  s p e ­
c i a l t y ) .  The q u e s t i o n s  a s k e d  f o r  e a c h  t y p e  o f  g o o d  w e r e  
s t a t e d  i n  c h a p t e r  T h r e e .
The t r e a t m e n t  o f  t h e  i n c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y  i n  C h a p -
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F i v e  w i l l  f o c u a  o n  t h e  f o l l o w i n g  q u e s t i o n s !
1 .  What a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  a p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y ?
2 . What a c t i o n  w o u l d  y o u  e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e s i r e )  
i f  y o u  c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r ?
3 .  How l o n g  w o u l d  y o u  e x p e c t  t h e  r e s p o n s e  t o  t a k e ?
T a b l e s  2 6 t 2 7 , and  28  r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  num­
b e r  t h r e e .  As T a b l e  26  s h o w s ,  n e a r l y  6 p e r c e n t  o f  1? r e s ­
p o n d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f rom a  p u b l i c  o r  
p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s ) .  
N e a r l y  12 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f rom a p u b l i c  o r  
p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T h i r t y - f i v e  
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  
p r e s s u r e  on  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  
F o r t y - s e v e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  
t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  go o d  
c a s e .  And 12  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know a n s w e r  when a s k e d  
w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  f rom  a p u b l i c  o r  p r i v a t e  
a g e n c y  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  2? s h o w s ,  n e a r l y  12 p e r c e n t  o f  17 3  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  t e l e p h o n e  c a l l  f rom  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s ) .
And 12 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f rom t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  7 
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  s u b ­
s t i t u t e  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  S e v e n t y -  
one  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f rom t h e  s t o r e  o r  manu­
f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T w e l v e  p e r c e n t
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w o u l d  e x p e c t  a  r e p l a c e m e n t  o f  t h e  p r o d u c t  f r o m  t h e  a t o r e  
o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  F o u r  p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  t h e  m a n u f a c t u r e r  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  
t h e  s t o r e  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
As T a b l e  20  s h o w s ,  54  p e r c e n t  o f  184  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e  ( f r u i t  c a k e s ) .  T w e n t y - o n e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
g o o d  c a s e .  F o u r  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  
f r o m  4 t o  6 w e e k s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  T e n  p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o r e  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .  N e a r l y  10  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  
know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  
t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
A l s o  T a b l e  26 s h o w s  t h a t  18 p e r c e n t  o f  22 r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  
i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) .  N i n e  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f r o m  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  E i g h t e e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  
a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i ­
n e s s  f i r m  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  S i x t y - e i g h t  p e r ­
c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  
t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  27 s h o w s ,  n e a r l y  17 p e r c e n t  o f  1 4 3  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) .
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N e a r l y  38  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f r o m  t h e  s t o r e  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  E i g h t  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  m a n u f a c t u r e r  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  t h e  
s e l l e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  N e a r l y  12  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  s t o r e  ( m a i l - o r d e r  h o u s e )  t o  r e c h e c k  t h e i r  c r e d i t  
i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  And n e a r l y  35 p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  s t o r e  ( m a i l - o r d e r  h o u s e )  t o  s t r a i g h t e n  o u t  t h e i r  
c r e d i t  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  N i n e  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  a n  a p o l o g y  f r o m  t h e  s t o r e  ( m a i l - o r d e r  h o u s e )  i n  
t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
As T a b l e  28  s h o w s ,  30  p e r c e n t  o f  163  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  o n e  w e e k  i n  t h e  B h o p p i n g  
g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) .  N e a r l y  36 p e r c e n t  w o u l d  e x ­
p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  2 t o  3 weekB i n  t h e  s h o p p i n g  
g o o d  c a s e .  And n e a r l y  7 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  
t o  t a k e  f r o m  4 t o  6 w e e k s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .  A l ­
m o s t  9 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  
m o r e  i n  t h e  B h o p p i n g  g o o d  c a s e .  N i n e t e e n  p e r c e n t  g a v e  a  
d o n ' t  know a n s w e r  w h e n  a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  
t a k e  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  T a b l e  26  s h o w s  t h a t  *+0 p e r c e n t  o f  5 r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  
p r e s s u r e  o n  t h e  b u s i n e s s  f i r m  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  
( c a r  o r d e r e d ) .  T w e n t y - f i v e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  p u b l i c  
o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  i n  
t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And ^ 0  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know
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a n s w e r  w h e n  a s k e d  w h a t  a c t i o n  t h e y  w o u l d  e x p e c t  f r o m  a  
p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  27 s h o w s ,  2 1  p e r c e n t  o f  165  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  e x p e c t  a  p h o n e  c a l l  f r o m  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d ) .  E i g h t  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  a  l e t t e r  f r o m  t h e  s t o r e  ( c a r  d e a l e r )  o r  m a n u ­
f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And 5 p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  a  p e r s o n a l  v i s i t  f r o m  t h e  s t o r e  ( c a r  d e a l e r )  o r  
m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  ^  p e r c e n t  
w o u l d  e x p e c t  t h e  s t o r e  ( c a r  d e a l e r )  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  
s u b s t i t u t e  t h e  p r o d u c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  T w e n t y -
n i n e  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e f u n d  f r o m  t h e  s t o r e  ( c a r
d e a l e r )  o r  m a n u f a c t u r e r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  T e n  
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  p r e s s u r e  t o  b e  e x e r t e d  o n  t h e  s e l l e r  
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  N e a r l y  15  p e r c e n t  w o u l d  c a n ­
c e l  t h e  o r d e r  a n d  c o n t r a c t  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
And n e a r l y  1?  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  s p e e d u p  i n  t h e  d e l i ­
v e r y  d a t e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  F i v e  p e r c e n t  w o u l d  
e x p e c t  t h e  d e l i v e r y  d a t e  t o  b e  a s  p r o m i s e d  b y  t h e  s t o r e  
( d e a l e r )  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .
As T a b l e  28  s h o w s ,  n e a r l y  50  p e r c e n t  o f  1 0 3  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  w i t h i n  a  w e e k  i n  t h e  s p e c i a l ­
t y  g o o d  c a s e .  N i n e t e e n  p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  
t a k e  f r o m  2 t o  3 w e e k s  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  S i x
p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f r o m  ^  t o  6 w e e k s
i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e .  And 6 p e r c e n t  w o u l d  e x p e c t
a  r e s p o n s e  t o  t a k e  7 w e e k s  o r  m o r e  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e .  N i n e t e e n  p e r c e n t  g a v e  a  d o n ' t  know  a n s w e r  w h e n  
a s k e d  how l o n g  a  r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  i n  t h e  s p e c i a l t y  
g o o d  c a s e .
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TABLE 26
RESPONSES TO THE QUESTIONi WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER OR D E S IR E ) I F  YOU COMPLAINED TO 
A PUBLIC OR PRIVATE AGENCY ABOUT PROBLEMS 
THAT INVOLVE INCONVENIENCE?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  \  Good
C o n v e n i e n c e  
( f r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g  
( s t e r e o )
S p e c i a l t y  
( c a r  o r d e r e d )
P h o n e  c a l l 5 . 8 1 8 . 1 0 . 0
L e t t e r 1 1 . 7 9 . 0 0 . 0
P e r s o n a l  v i s i t 0 . 0 0 . 0 0 . 0
P r e s s u r e  o n  b u s i n e s s 3 5 . 2 1 8 . 1 4 0 . 0
S o l v e  p r o b l e m  r e ­
q u e s t e d *4-7.0 6 8 . 1 2 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s - -  
m o s t 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s - -  
v e r y  f e w 0 . 0 0 . 0 0 . 0
R e s p o n d  t o  d e m a n d s —  
n o n e 0 . 0 0 . 0
oo
D o n ' t  know 1 1 . 7 **.5
omo-B-
T o t a l * 1 1 1 . 4 1 1 7 . 8 1 0 0 . 0
No.  o f  R e s p o n d e n t s 1 7 * * 2 2 * *
No, o f  R e s p o n s e s 19 26 5
* T o t a l  may n o t  a d d  t o  100  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s i  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  
s h o w n .
* * T h e  n u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p i n g ,  
a n d  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e s  a b o v e  i s  i n s i g n i f i c a n t ,  b u t  
t h e y  a r e  i n c l u d e d  t o  s h o w  t h e  l a c k  o f  c o n s u m e r  a w a r e ­
n e s s  o f  p u b l i c  a n d  p r i v a t e  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  t o  whom 
a  c o m p l a i n t  may b e  d i r e c t e d .
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TABLE 27
RESPONSES TO THE QUESTIONi WHAT ACTION WOULD YOU 
EXPECT (PREFER TO D E S IR E ) I F  YOU COMPLAINED TO 
THE STORE OR MANUFACTURER ABOUT PROBLEMS 
THAT INVOLVE INCONVENIENCE?
( i n  p e r c e n t )
T ype  o f  
R e s p o n s e s  Good
C o n v e n i e n c e  
( f r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g  
( s t e r e o T
S p e c i a l t y  
( c a r  o r d e r e d )
P h o n e  c a l l 1 1 . 5 1 6 . 7 2 1 . 2
L e t t e r 1 2 . 1 3 7 . 7 8 . 4
P e r s o n a l  v i s i t 2 . 3 0 . 0 5 . 4
S u b s t i t u t e  p r o d u c t 6 . 9 0 . 0 3 . 6
R e p a i r  p r o d u c t . 5 . 6 0 . 0
R e f u n d 7 1 . 0 2 . 0 2 9 . 0
R e p l a c e m e n t 1 2 . 1 2 . 0 1 . 8
P r e s s u r e  o n  s e l l e r 4 . 0 8 . 3 1 0 . 3
I m p r o v e  s u c c e s s  o n  
f u t u r e  o r d e r B 2 . 8 0 . 0 0 . 0
E x p e c t  n o t h i n g 1 . 1 0 . 0 0 . 0
R e c h e c k  c r e d i t 0 . 0 1 1 . 8 0 . 0
S t r a i g h t e n  o u t  
c r e d i t 0 . 0 3 4 . 9 0 . 0
A p o l o g y 0 . 0 9 . 0 0 . 0
D e l i v e r y 0 . 0 1 . 3 0 . 0
C a n c e l  o r d e r /  
c o n t r a c t 0 . 0 0 . 0 1 4 . 5
E x p e c t  s p e e d u p  i n  
d e l i v e r y 0 . 0 0 . 0 1 6 . 9
E x p e c t  d e l i v e r y  
d a t e 0 . 0 0 . 0 4 . 8
D o n ’ t  know 0 . 0 4 . 8 9 . 6
T o t a l * 1 2 9 . 5 1 2 9 . 1 1 2 5 . 5
No. o f  R e s p o n d e n t s 1 73 1 4 3 1 6 5
No. o f  R e s p o n s e s 2 25 1 8 6 2 08
• T o t a l  may n o t  a dd  t o  100  p e r c e n t  due  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  on  r e s p o n d e n t s  s h o w n .
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TABLE 28
RESPONSES TO THE QUESTIONi HOW LONG WOULD YOU 
EXPECT A RESPONSE TO TAKE ABOUT PROBLEMS 
THAT INVOLVE INCONVENIENCE?
( i n  p e r c e n t )
T y p e  o f  
R e s p o n s e s  \ G o o d
C o n v e n i e n c e  
( f r u i t  c a k e s )
S h o p p i n g
( s t e r e o )
S p e c i a l t y  
( c a r  o r d e r e d )
0 - 1  w e e k 5 4 . 3 3 0 . 0 4 9 . 7
2 - 3  w e e k s 2 1 . 1 3 5 . 5 1 9 . 1
4 - 6  w e e k s 4 . 3 6 . 7 6 . 0
7 w e e k s  o r  m o r e 1 0 . 3 8 . 5 6 . 0
D o n ' t  know 9 . 7 1 9 . 0 1 9 . 1
T o t a l * 9 9 . 7 9 9 . 7 9 9 . 9
No. o f  R e s p o n d e n t s 184 1 6 3 1 8 3
No. o f  R e s p o n s e s 184 1 6 3 1 8 3
* T o t a l s  may n o t  a d d  
m u l t i p l e  r e s p o n s e s *
t o  1 0 0  p e r c e n t  d u e  t o  r o u n d i n g  a n d / o r  
a l l  p e r c e n t s  b a s e d  o n  r e s p o n d e n t s  s h o w n
163
C o n c l u s i o n s  A b o u t  I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m
T h e s e  t h r e e  c a s e s  ( f r u i t  c a k e s , s t e r e o  o r d e r e d ,  a n d  
c a r  o r d e r e d )  h a v e  s h o w n  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  
a b o u t  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  f r o m  t h e  p a r t y  t o  whom t h e y  h a v e  
c o m p l a i n e d  ( p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  o r  s t o r e  o r  m a n u f a c ­
t u r e r ) ,  a n d  t h e  c a s e s  h a v e  a l s o  s h o w n  r e s p o n d e n t s 1 p r e f e r ­
e n c e s  a b o u t  how l o n g  a  r e s p o n s e  B h o u l d  t a k e .  T a b l e s  2 6 ,  
2 ? ,  a n d  28  r e l a t e  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  n u m b e r  t h r e e .  The 
a c t i o n  e x p e c t a t i o n  m o s t  f r e q u e n t l y  p r e f e r r e d  by  t h o s e  
r e s p o n d e n t s  who c o m p l a i n e d  t o  a  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  
w a s  f o r  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o  e x e r t  p r e s s u r e  o n  
t h e  b u s i n e s s  f i r m  o r  s o l v e  t h e i r  p r o b l e m s  a s  r e q u e s t e d .  
T a b l e  26 s h o w s  t h i s  t r e n d  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e  
( f r u i t  c a k e s ) ,  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  ( s t e r e o  o r d e r e d ) ,  a n d  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  ( c a r  o r d e r e d ) .
T he  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  p r e f e r r e d  b y  t h o s e  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  v a r i e d  
c o n s i d e r a b l y  i n  a l l  t h r e e  c a s e s .  T he  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  
p r e f e r r e d  m o s t  b y  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a B e  w a s  f o r  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  g i v e  t h e m  a  
r e f u n d .  I n  c o n t r a s t ,  t h e  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  p r e f e r r e d  
m o s t  by  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  w a s  f o r  t h e  
s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o  s e n d  t h e m  a  l e t t e r ,  a n d  t h e  
a c t i o n  e x p e c t a t i o n  p r e f e r r e d  b y  m o s t  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  w a s  f o r  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  
t o  g i v e  th e m  a  r e f u n d .
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The p r e f e r e n c e s  o f  r e s p o n d e n t s  a b o u t  how l o n g  a  
r e s p o n s e  s h o u l d  t a k e  d i d  n o t  v a r y  c o n s i d e r a b l y  b e t w e e n  t h e  
t h r e e  c a s e s .  The c o n v e n i e n c e  g o o d  an d  s p e c i a l t y  g o o d  
c a s e s  s h o w e d  t h a t  t h e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  e x p e c t e d  a  
r e s p o n s e  w i t h i n  on e  w e e k ,  and  by  c o m p a r i s o n ,  t h e  m a j o r i t y  
o f  r e s p o n d e n t s  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e  e x p e c t e d  a r e s ­
p o n s e  t o  t a k e  f rom 2 t o  3 w e e k s .
C h a p t e r  S i x  p r e s e n t s  t h e  l i m i t a t i o n s  o f  t h e  s t u d y ,  
summary and c o n c l u s i o n s  f rom  t h e  s t u d y ,  m o d e l  d e v e l o p m e n t ,  
h y p o t h e s i s  d e v e l o p m e n t ,  a nd  s u g g e s t i o n s  f o r  f u t u r e  r e s e a r c h .
CHARTER VI
LIMITATIONS OF THE RESEARCH, SUMMARY AND CONCLUSIONS,  
MODEL DEVELOPMENT, HYPOTHESES DEVELOrMENT,
AND SUGGESTIONS FOR FUTURE RESEARCH
The p u r p o s e  o f  t h i s  r e s e a r c h  was  t o  c o n d u c t  an e x p l o r  
a t o r y  s t u d y  and a n a l y s i s  o f  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  and e x p e c  
t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s .  The s t u d y  s o u g h t  and d e ­
t e r m i n e d  d e s c r i p t i v e  a n s w e r s  t o  t h r e e  b a s i c  r e s e a r c h  q u e s ­
t i o n s .  T h e s e  q u e s t i o n s  w e r e i
1 .  What t y p e s  o f  p r o b l e m s  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t ?
2 .  What a r e  t h e  p r e f e r e n c e s  o f  c o n s u m e r s  a s  t o  
p r o c e d u r e s  ( m e c h a n i s m s  u s e d  t o  c o m p l a i n  and  
p a r t i e s  t o  whom t h e  c o m p l a i n t  i s  d i r e c t e d )  
t o  f o l l o w  i n  c o m p l a i n i n g ?
3.  What a r e  t h e  p r e f e r a b l e  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n ­
s u m e r s  i n  t h e  c o m n l a i n t  p r o c e s s ?
T h i s  c h a p t e r  p r e s e n t s  t h e  l i m i t a t i o n s  o f  t h e  r e s e a r c h  
A summary o f  t h e  s u r v e y  f i n d i n g s  i s  p r e s e n t e d  by means  o f  
a d i a g r a m m a t i c  d e l i n e a t i o n  o f  a c t u a l  r e s u l t s  and c o m p l a i n t  
p a t t e r n s  on a s i d e - b y - s i d e  b a s i s ,  C o n c l u s i o n s  a r e  drawn  
f rom t h e  s u r v e y  f i n d i n g s .  A g r a p h i c  summary ( c o m p l a i n t  
m o d e l )  d e r i v e d  from t h e  s t u d y  i s  p r e s e n t e d .  H y p o t h e s e s  
( b a s e d  on t h i s  s t u d y )  a r e  d e v e l o p e d ,  and s u g g e s t i o n s  f o r  
f u t u r e  r e s e a r c h  a r e  o f f e r e d .
L i m i t a t i o n s  o f  t h e  R e s e a r c h
As w i t h  any r e s e a r c h  e n d e a v o r ,  t h i s  s t u d y  h a s  c e r -
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t a i n  l i m i t a t i o n s .  The f i n a n c i a l  r e s t r i c t i o n s  o f  t h e  
s t u d y  d i d  n o t  p e r m i t  a  n a t i o n a l  s u r v e y .  R a t h e r ,  t h e  s u r ­
v e y  wa s  c o n d u c t e d  i n  t h r e e  S t a n d a r d  M e t r o p o l i t a n  S t a t i s ­
t i c a l  A r e a s  i n  C e n t r a l  and S o u t h e a s t e r n  V i r g i n i a .  By some  
r e s e a r c h e r s ,  t h i s  may be c o n s i d e r e d  a  l i m i t a t i o n  i n  t h a t  
t h e  f i n d i n g s  f rom t h i s  s t u d y  c a n n o t  be  p r o j e c t e d  t o  t h e  
e n t i r e  U n i t e d  S t a t e s .  The s u r v e y  was  c o n d u c t e d  i n  t h i s  
manner  f o r  t h e  p u r p o s e  o f  c o n v e n i e n c e .
A l s o ,  t h i s  s t u d y  o n l y  c o n s i d e r e d  two  f a c t o r s  ( p r o d u c t  
t y p e  and t y p e  o f  c o m p l a i n t )  a s  m e a s u r e s  o f  t h e  p r o p e n s i t y  
t o  c o m p l a i n .  T h er e  a r e  many o t h e r  f a c t o r s  ( e . g . ,  p r i c e  
o f  t h e  g o o d ,  e c o n o m i c  c l i m a t e ,  c o n s u m e r  p e r c e p t i o n  o f  t h e  
p r o b l e m ,  e t c . )  t h a t  w o u l d  be  c o n s i d e r e d  i m p o r t a n t  m e a s u r e s  
o f  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n .  S i n c e  t h i s  r e s e a r c h  o n l y  
c o n s i d e r e d  two f a c t o r s  ( p r o d u c t  t y p e  and t y p e  o f  c o m p l a i n t )  
a s  m e a s u r e s  o f  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n ,  t h i s  c o u l d  be  
v i e w e d  a s  a  l i m i t a t i o n  t o  t h e  s t u d y .
The m e t h o d o l o g y  u s e d  i n  t h i s  s t u d y  p o s e d  c e r t a i n  
l i m i t a t i o n s  and r e s t r i c t i o n s .  F i r s t ,  t h e  i n t e r v i e w i n g  
t e c h n i q u e  ( t e l e p h o n e  s u r v e y s )  p o s e d  a l i m i t a t i o n  i n  t h a t  
i t  was  o n l y  p o s s i b l e  t o  o b t a i n  e x p r e s s e d  o p i n i o n s  from  
r e s p o n d e n t s  a b o u t  t h e  t w e l v e  c a s e  p r o b l e m s  ( h y p o t h e t i c a l  
s i t u a t i o n s  p o s e d  t o  c r e a t e  a Mino r  E c o n o m i c  L o s s ,  Majo r  
E c o n o m i c  L o s s ,  H e a l t h - S a f e t y  P r o b l e m ,  and  I n c o n v e n i e n c e  
P r o b l e m ) .  B e c a u s e  t e l e p h o n e  i n t e r v i e w s  w e r e  t h e  m eth od  
u s e d ,  i t  was  o n l y  p o s s i b l e  t o  o b t a i n  i n f o r m a t i o n
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a b o u t  w h a t  r e s p o n d e n t s  " s a y"  t h e y  w o u l d  o r  w o u l d  n o t  do 
i n  a g i v e n  s i t u a t i o n .  G e n e r a l l y ,  t h e  u s e  o f  t e l e p h o n e  
s u r v e y s  p o s e s  a  l i m i t a t i o n  i n  t h a t  t h e  r e f u s a l  r a t e  among  
r e s p o n d e n t s  i s  f o u n d  t o  be  h i g h .  H o w e v e r ,  t h i s  l i m i t a t i o n  
was  n o t  e x p e r i e n c e d  i n  t h i s  s t u d y  b e c a u s e  t h e  f i r m  t h a t  
c o n d u c t e d  t h e  i n t e r v i e w s  g u a r a n t e e d  ^00 ( t h e  s a m p l e  s i z e )  
c o m p l e t e d  i n t e r v i e w s .  T h e r e f o r e ,  t h e  r e f u s a l  r a t e  was  n o t  
a m a j o r  l i m i t a t i o n  i n  t h i s  s t u d y .
A n o t h e r  l i m i t a t i o n  o f  t h i s  r e s e a r c h  was  t h e  f a c t  t h a t  
c o n s u m e r  b e h a v i o r  was  g i v e n  v e r y  l i t t l e  e m p h a s i s  a s  a  
m a j o r  p a r t  o f  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s .  T h a t  i s  t o  s a y ,  no 
a t t e n t i o n  was  g i v e n  t o  i d e n t i f y i n g  c o m p l a i n e r s  f rom n o n -  
c o m p l a i n e r s ,  o r  why some p e r s o n s  h a v e  a  p r o p e n s i t y  t o  com-  
p l a i n  w h i l e  o t h e r s  do n o t .
I t  was n o t  p o s s i b l e  t o  u s e  c e r t a i n  t y p e s  o f  c o n t i n ­
g e n c y  t e s t s  ( e . g . ,  C h i - S q u a r e  a n a l y s i s )  i n  t h i s  r e s e a r c h  
b e c a u s e i
1 .  T h e r e  was  l a c k  o f  s t a t i s t i c a l  i n d e p e n d e n c e  b e c a u s e  
o f  t h e  m i x i n g  p r o c e s s  u s e d  i n  t h e  q u e s t i o n n a i r e .  
Q u e s t i o n n a i r e s  w e r e  m i x e d  i n  a manner  w h e r e b y  e a c h  
i n t e r v i e w e e  was  g i v e n  two c a s e s  o f  t h e  f o u r  ( m i n o r  
e c o n o m i c  l o s s ,  m a j o r  e c o n o m i c  l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  
p r o b l e m ,  and i n c o n v e n i e n c e  p r o b l e m )  f o r  e a c h  t y p e  
o f  g o o d  ( c o n v e n i e n c e , s h o p p i n g ,  and s p e c i a l t y )  i n  
o r d e r  t o  a v o i d  b i a s  due t o  t h e  o r d e r  o f  t h e  c a s e s  
i n  t h e  i n t e r v i e w  and  a v o i d  b i a s  due t o  t h e  p a r ­
t i c u l a r  n a t u r e  o f  t h e  i n d i v i d u a l  c a s e s ,
2 .  T h er e  w e r e  m u l t i p l e  r e s p o n s e s  w i t h i n  q u e s t i o n s .  
Q u e s t i o n s  w i t h  m u l t i p l e  r e s p o n s e s  make t h e  u s e  
o f  c o n t i n g e n c y  t e s t s  d i f f i c u l t .
3 .  The e x p e c t e d  f r e q u e n c i e s  w i t h i n  c e l l s  w e r e  n o t  
h i g h  e n o u g h .
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4 ,  T h er e  w o u l d  h a v e  b e e n  a  n e e d  f o r  l a r g e  ( h u g e )  
s a m p l e  s i z e s  ( a b o u t  1 2 , 0 0 0 ) i n  o r d e r  t o  g e t  
minimum e x p e c t e d  c e l l  f r e q u e n c i e s .
5.  T h er e  w e r e  many o p e n - e n d e d  q u e s t i o n s .  O p e n -  
e n d e d  q u e s t i o n s  c r e a t e  a  c o d i n g  p r o b l e m ,  and  
t h e r e f o r e  make t h e  u s e  o f  c o n t i n g e n c y  t e s t s  
d i f f i c u l t .
N e i t h e r  t h e  m o d e l  d e v e l o p e d  ( d i a g r a m m a t i c  d e l i n e a t i o n  
o f  a c t u a l  r e s u l t s  and c o m p l a i n t  p a t t e r n s  f o r  t h e  12 c a s e s )  
n o r  t h e  h y p o t h e s e s  d e v e l o p e d  w e r e  e m p i r i c a l l y  t e s t e d .  That  
i s  t o  s a y ,  no t e s t s  w e r e  u s e d  w h e r e b y  a  h y p o t h e s i s  c o u l d  be  
a c c e p t e d  o r  r e p e a t e d  b a s e d  on  a  g i v e n  l e v e l  o f  s t a t i s t i c a l  
c o n f i d e n c e .  o t h e r  r e s e a r c h e r s  may t e s t  t h e s e  i f  t h e y  d e ­
s i r e  t o  do s o .
■aurmary o f  t h e  S u r v e y  R e s u l t s
The g e n e r a l  o b j e c t i v e  o f  t h i s  r e s e a r c h  w a s  t o  c o n d u c t  
a n  e x p l o r a t o r y  s t u d y  t o  d e t e r m i n e  c o n s u m e r  p r e f e r e n c e s  and  
e x p e c t a t i o n s  o f  c o m p l a i n t  p r o c e s s e s  and t o  s e e k  d e s c r i p t i v e  
a n s w e r s  t o  t h r e e  b a s i c  r e s e a r c h  q u e s t i o n s .  T h e s e  r e s e a r c h  
q u e s t i o n s  w e r e  s t a t e d  a t  t h e  b e g i n n i n g  o f  t h i s  c h a p t e r .
The summary t h a t  f o l l o w s  p r e s e n t s  a  d i a g r a m m a t i c  d e ­
l i n e a t i o n  o f  a c t u a l  r e s u l t s  a nd  c o m p l a i n t  p a t t e r n s  f o r  
e a c h  o f  t h e  t w e l v e  c a s e  p r o b l e m s  on a s i d e - b y - s i d e  b a s i s .  
T h e s e  d i a g r a m s  r e f l e c t  t h e  f o l l o w i n g i  ( l )  w h e t h e r  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  o r  w o u l d  n o t  c o m p l a i n  a b o u t  a  g i v e n  c a s e  p r o b ­
l e m ,  ( 2 ) how r e s p o n d e n t s  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  ( b y  
m a i l ,  by t e l e p h o n e ,  o r  i n  p e r s o n ) ,  and  ( 3 ) t o  whom a  
r e s p o n d e n t  w o u l d  p r e f e r  to  c o m p l a i n  ( v e n d o r ,  p u b l i c  a g e n c y .
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p r i v a t e  a g e n c y ,  o r  t h e  p r o d u c e r ) .
F i g u r e  1 p r e s e n t s  a  s i d e - b y - s i d e  d e l i n e a t i o n  o f  a c t u a l  
r e s u l t s  and c o m p l a i n t  p a t t e r n s  o f  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  . i n o r  
e c o n o m i c  L o ss  c a t e g o r y  a s  i t  r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  
one  and t w o .  65 p e r c e n t  o f  19^ r e s p o n d e n t s  w ou ld  c o m p l a i n  
a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  go o d  ( c a n  o f  b e a n s  h a l f  f u l l )  c a s e  
and 35 p e r c e n t  w o u ld  n o t  c o m p l a i n .  u f  t h e  65  p e r c e n t  who 
wou ld  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  go o d  c a s e ,  
s i x t y - t w o  p e r c e n t  w ou ld  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n ,  and  
o n l y  2 p e r c e n t  w o u ld  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by t e l e p h o n e .  
L i x t y - t h r e e  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w ou ld  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  to  the  v e n d o r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  good c a s e .
F i g u r e  1 a l s o  sh ow s  t h a t  96 p e r c e n t  o f  195 r e s p o n d e n t s  
w o u ld  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  go o d  ( s t a i n  on g a r m e n t )  
c a s e  and 9 p e r c e n t  w o u ld  n o t  c o m p l a i n ,  L f  t h e  96  p e r c e n t  
who w ou ld  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  92 p e r ­
c e n t  w ou ld  p r e f e r  to  c o m p l a i n  i n  p e r s o n  and ^ p e r c e n t  by  
t e l e p h o n e .  . i n e t y - s i x  p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  wou ld  
p r e f e r  to  c o m p l a i n  to  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s h o p p i n g  good  c a s e .
F u r t h e r  F i g u r e  1 sh ows  t h a t  99  p e r c e n t  o f  196 r e s p o n ­
d e n t s  w ou ld  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  good  
( ca m e ra  t h a t  l o s e s  t r i g g e r )  c a s e  and 1 p e r c e n t  w o u ld  n o t  
c o m p l a i n ,  o f  t h e  99 p e r c e n t  who w o u ld  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  
s p e c i a l t y  g o o d  c a s e ,  n i n e t y  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  com­
p l a i n  i n  p e r s o n ,  8 p e r c e n t  by t e l e p h o n e ,  ana  6 p e r c e n t  by 
m a i l .  i n e t y - s e v e n  7> er ce n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u ld  p r e f e r
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t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  i n  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  c a s e  , ar.d 
H l e r c e n t  wo o l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  
t h e  s p e c i a l t y  go od  c a s e .
-"ig. I .  A d iag ram m at ic  d e i i r e a t i c n  of
a c t u a l  r e s u l t s  ar.d c e r r  l a i r t  o a t t e r n s  t e r  ' i n o r  Economic Less
convenience  
( j e a n s )
Shopping
. S t a i n )
S p e c ia l t y  
v Tamera)
1 1 
1 Would you ccmnlain  ! j V»ould
1 |
you c c m r la in  1 ! Would you com rla in
[ about t h i s  problem? j i about t h is  ore clem? ; about t h i s  problem?
O l t S
respondents
1 35 / 6 5 / °  v  :es
d o n ' t  know
v
How would you p r e -
to complain?^f e r
M a i l  0 /
Telephone 2 7 °  
I n  person 62;» \i/
To whom w o u ld  
y ou  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n ? *
Vendor 6 3 /
r  1 1 ic  agency 3 /  
. r i v .  agency 1 %  
> re d u c e r  9 /
H 1 9 5
respondents
Lo and 
d o n ' t  know
How would you pre 
f e r  to complain?* 1
L a i l  1 %
Telephone 9 /
In  Derson 92)5
To whom w o u ld  
you  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n ? *
Vendor 9 6 /
r u c l i c  agency 0 /  
r r i v .  agency 1 /  
producer 1 /
(0196
resoor.dents
No and 
d o n ' t  know
y e s
NV
How would you pre^ 
f e r  to complain?*
.ra i l  6 /
Telephone 8 %
I n  person 90)5
Tc whom would 
you p r e f e r  to 
complain?*
! Vendor 9 7 /
“r u b l i e  agency 1%  
r r i v .  agency 2/5 
m odu cer  8 /
* T o ta ls  may not  equa l  same oercent  as yes answers due tc rounding a n d /o r  m u l t ip le  
responses; a l l  percents  based on respondents shewn.
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F i g u r e  2 p r e s e n t s  a  s i d e - b y - s i d e  d e l i n e a t i o n  o f  a c t u a l  
r e s u l t s  and c o m p l a i n t  o a t t e r n s  o f  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  M aj or  
E c o n o m i c  L o s s  c a t e g o r y  a s  i t  r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  
one  and t w o ,  As F i g u r e  2 s h o w s ,  60  p e r c e n t  o f  209  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( d e f e c t i v e  
p i c t u r e  h a n g e r s )  c a s e  and 9-0 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n ,  
v f  t h e  60 p e r c e n t  who w o u l d  c o m p l a i n  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  
good  c o . s e ,  f o r t ’, ' -one p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  
i c r : r c i ,  13 o e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by m a i l ,  and  
7 o e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by t e l e p h o n e .  F i f t y -  
two ■e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r ,  and 19- 
o e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  
c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
F i g u r e  2 a l s o  s h o w s  t h a t  99  p e r c e n t  o f  20 2  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c h o o s e  t o  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  go o d  
( l i f e  i n s u r a n c e )  c a s e  and 1 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n .
f  t h e  9 Q p e r c e n t  who w o u ld  c o m p l a i n  i n  t h e  s h o p p i n g  good  
c a s e ,  f o r t ’/ - t w o  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  r>er- 
s o r . , 92 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by t e l e p h o n e ,  a"d  
?3  ’' e r c e n t  w o u l d  ore  f e r  t o  c o m p l a i n  by m a i l .  F i f t y - e i g h t  
p e r c e n t  o f  t h e  r e s p o n d e n t s  w o u l d  " r e f e r  t o  c o m o l a i n  t o  
t h e  u r o d i c e r ,  and ')?. p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  to  
t h e  v e n d o r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
u r t h e r ,  i g u r e  2 s h o w s  t h a t  9B p e r c e n t  o*' 209  r e s ­
onde ,  i t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  r o o d  ( r e f r i g ­
e r a t o r  l e m c )  c a s e  anti 2 p e r c e n t  wo u ld  n o t  c o m p l a i n .  *'
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the  9 3  p e r c e n t  who would  c o m p la in  a b o u t  th e  s p e c i a l t v  
'Toed c a s e ,  f i f t \ r- s i x  p e r c e n t  w ou ld  p r e f e r  to  c o m p la in  i n  
person ,  l ± 6  p e r c e n t  would p r e f e r  to  c o m p la in  by t e l e p h o n e ,  
and 10 p e r c e n t  would  p r e f e r  to  c o m o la in  by m a i l ,  h i n e t y -  
t h r e e  p e r c e n t  o f  the  res p o n d e n ts  w ould  p r e f e r  to  c o m p la in  
to the  v e n d o r ,  and 17 p e r c e n t  w ou ld  p r e f e r  to  c o m p la in  
to  the  p ro d u c e r  i n  the s p e c i a l t y  ,pood c a s e .
A d iag ra m m at ic  d e l i n e a t i o n  c f
a c t u a l  r e s u l t s  and c c m r la i r . t  n a t t e r r s  f o r  - ' a j a r  Hconomic ^oss
-or.venier.ee  
' p i c t u r e  hangers;
dho coins: 
l i f e ' ins  D
i  r .e c ia l t y  
. r e f r i g ,  l e a k )
r -o u ld  you complain  
I aho.-t t h i s  r rc t lem ?
e 2 0 4  
respondents
No and 
d o n ' t  know
How would you p re ­
f e r  to  complain?
N a i l  13% 
Telephone 7%
In  person 41%
f
To whom would vou
p r e f e r  to complain n  *
Vendor 52%
r u b l i c  amercv i;«
m v .  aeenc. 2%
r ro d u c e r  1 . u
Would you complain i 
about t h i s  rroblem? j
0 2 0 2
respondents
No and 
d o n ' t  know
How would you p r e ­
f e r  to complain? *
N a i l  23%
Telephone 42%
I n  o e r s o n  4 2 a
To whom would you 
p r e f e r  to complain?*'
Vendor 32%
T u b l ie  agency *  b
? r i v .  agencv 3%
+ roducer_______ 55 ^
cu ld  r ou comolain 1
about t h i s problem?
f * 2 0 4
respondents
& \u e s
No and
d o n ' t  know
How would you p r e ­
f e r  to com pla in?*
.Va i l  10%
Telephone 46#
I n  person 56%
To whom would you 
p r e f e r  to complain?*
Vendor 93%
r u b l i c  agency 1%
i r i v .  agency 3%
r ro d u c e r  17%
l o t a l s  map* n e t  e q u a l  same p e r c e n t  a s  *es answ ers  cue tc  ro u n d in g  a n d / o r  m u l t i p l e
r e s p o n s e s !  a l l  p e r c e n t s  based  o r  r e s  n o rd e n t s  shown.
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f i g u r e  3 p r e s e n t s  a  s i d e - b y - s i d e  d e l i n e a t i o n  o f  a c t u a l  
r e s u l t s  and c o m p l a i n t  p a t t e r n s  o f  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  h e a l t h -  
s a f e t y  c a t e g o r y  a s  i t  r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  one  and  
t w o .  As f i g u r e  3 s h o w s ,  8? -p e rc en t  o f  20?  r e s p o n d e n t s  w o u l d  
c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( s o f t  d r i n k  w i t h  l y e  i n  
i t )  c a s e  and 13 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n .  L f  t h e  8? p e r ­
c e n t  who w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g ood  c a s e ,  
s i x t e e n  . ' e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by m a i l ,  39 p e r c e n t  
w o u l d  c r e f e r  t o  c o m p l a i n  by t e l e p h o n e ,  and 38 p e r c e n t  w o u ld  
p r e f e r  t o  c o m n l a i r  i n  p e r s o n ,  Twe ■ ' t v - o n e  p e r c e n t  w o u l d  * r e -  
; e r  t c  c o m n l a i r .  t o  t h e  v e n d o r ,  an d  57 n e r c e n t  w o u l d  ore  f e r  
t o  com . l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e .
i r u r e  3 a l s o  s h o w s  t h a t  99 p e r c e n t  o f  20 °  r e s p o n d e n t s  
wu uld  c o m o l a i n  a b o u t  t h e  s h o o o i n g  g o o d  ( c o l o r  t . v . )  c a s e  and  
1 e r c e n t  w o u ld  n u t  c o m p l a i n .  ■ T  t h e  99 n e r c e n t  who w o u ld  
o m ' l a i n  a b o u t  the  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  s i x  n e r c e n t  w o u ld  
■' re f er  to  c o m p l a i n  by m a i l ,  59 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  com-  
. l a i r .  by t e l e - ' h i r e ,  and do  n e r c e n t  w o u l d  - r e f e r  t o  c o m o l a i n  
i n  ' e r s o n .  d i , e t  p - s e  ver. n e r c e n t  w o u l d  ore  f e r  t o  c o m p l a i n  
t o  t h e  v e n d o r ,  and °  e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m ; l a i n  to  
t h e  - r  d u c e r  in t h e  s h o  p i n g  g o o d  c a s e .
f u r t h e r ,  f i g  r e  3 sh o w s  t h a t  67 p e r c e n t  o f  201  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c >mp l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  ( w r i s t  w a t c h  
t h a t  c a u s e s  r a s h )  c a s e  and 33 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n ,  
of' t h e  67 n e r c e n t  who w o u l d  c o m p l a i n  i n  t h e  s p e c i a l t y  good  
c a s e ,  n i n e  p e r c e n t  w o u l d  fire f e r  t o  c o m p l a i n  by m a i l ,  5 p e r -
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c e n t  w o u l d  o r e f e r  t o  c o m p l a i n  by t e l e p h o n e ,  and  50  p e r c e n t  
w o u l d  o r e f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .  S i x t y  p e r c e n t  w o u l d  
n r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r ,  and 9 n e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  to  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s p e c i a l t . v  g o o d  c a s e .
. i g .  3. A d iag ram m at ic  d e l i n e a t i o n  c f
a c t u a l  r e s u l t s  ar.d c o m p la in t  p a t t e r n s  f o r  h e a l t h - S a f e  ty Problems
convenience 
(soft drink)
Would you complain 
about this problem
<♦2 0 ? 
respondents
No and 
don’t know
How would you pre­
fer to complain?*
Mai 1 16#
Telephone 39#
In person 38#
To whom would you 
prefer to complain?*
i  Vendor 21#
Public agency 8#
Priv, agency 6#
Producer 57#
chopping 
(color t.v,)
Would you complain 
about this problem?
209
respondents
No and 
don't know
How would you pre­
fer to complain?*
Mail 6#
Telephone 56#
In person ^8#
\y
To whom would you 
prefer to complain?*
Vendor 97#
Public agency 0#
Priv. agency 4#
Producer 9#
Specialty 
(wrist watch)
Would you complain 
about this problem?
<->201
respondents
No and 
don't know
How would you pre­
fer to complain?*
Mail 9#
Telephone 5#
In person 50#
To whom would you 
prefer to complain?*
Vendor 60#
Public agency 1#
Priv. agency 2#
Producer________ 9#
♦ T o t a l  may n o t  e q u a l  same p e r c e n t  a s  yes  answ ers  due to  r o u n d in g  a n d / o r  m u l t i p l e
re s p o n s e s }  a l l  p e r c e n t s  b a s e d  on r e s p o n d e n t s  shown.
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F i g u r e  4 p r e s e n t s  a  s i d e - b y - s i d e  d e l i n e a t i o n  o f  a c ­
t u a l  r e s u l t s  and  c o m p l a i n t  p a t t e r n s  o f  r e s p o n d e n t s  f o r  t h e  
i n c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y  a s  i t  r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n s  
one  a nd  t w o .  As F i g u r e  4 s h o w s ,  96  p e r c e n t  o f  191  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  ( f r u i t  
c a k e s )  c a s e  and  4 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n .  b f  t h e  96 
n e r c e n t  t h a t  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  c a s e ,  
t w e n t y - s i x  p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l ,  36 p a r ­
e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e ,  and  4 4  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  t c  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .  E i g h t y - t h r e e  p e r c e n t  
w o u l d  p r e f e r  to  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r ,  an d  22 p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  c o n v e n i e n c e  g o o d  
c a s e .
F i g u r e  4 a l s o  s h o w s  t h a t  85 p e r c e n t  o f  192  r e s p o n d e n t s  
w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  ( s t e r e o  o r d e r e d )  c a s e  
and 15 p e r c e n t  w o u l d  n o t  c o m p l a i n .  Of  t h e  85 p e r c e n t  who 
w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e ,  f o r t y - s i x  p e r ­
c e n t  W' u l d  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  m a i l ,  33 p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  by  t e l e p h o n e ,  an d  10 p e r c e n t  w o u l d  p r e ­
f e r  t o  c o m p l a i n  i n  p e r s o n .  S e v e n t y - f o u r  p e r c e n t  w o u l d  
p r e f e r  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r i  6 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  t o  a  p u b l i c  a g e n c y i  7 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  t o  
c o m p l a i n  t o  a p r i v a t e  a g e n c y  1 an d  3 p e r c e n t  w o u l d  p r e f e r  
t o  c o m p l a i n  t o  t h e  p r o d u c e r  i n  t h e  s h o p p i n g  g o o d  c a s e .
F u r t h e r ,  F i g u r e  4 s h o w s  t h a t  92  p e r c e n t  o f  198  r e s p o n ­
d e n t s  w o u l d  c o m p l a i n  a b o u t  t h e  s p e c i a l t y  g o o d  ( c a r  o r d e r e d )
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case and 8 percent would not complain. Of the 92 percent 
that would complain about the specialty good case, six per­
cent would prefer to complain by mail, 32 percent would 
prefer to complain by telephone, and 51 percent would pre­
fer to complain in person. Eighty-five percent would pre­
fer to complain to the vendor, and 14 percent would prefer 
to complain to the producer in the specialty good case.
F ig .  9 ,  A d iag ra m m at ic  d e l i n e a t i o n  o f
a c t u a l  r e s u l t s  and c o m p la in t  p a t t e r n s  f e r  In c o n v e n ie n c e  Problems
Convenience Shopping S p e c i a l t y
( f r u i t  cakes)  ( s t e r e o )  (car  ordered)
Would you complain  
about t h i s  problem?
| <->191
respondents  
Of es
No and 
don’ t  know
How would you pre­
f e r  to  complain?*
Mail 26%
Telephone 36%
In person 44%
To whom would you 
p r e fe r  to complain?*
Vendor 83%
P u b l ic  agency 2%
P r i v ,  agency 8%
Producer 22%
Would you complain  
about t h i s  problem?!
**192
resoondents
No and 
d o n ' t  know
\ 8j% k Xes
How would you p re ­
f e r  to complain?*
Mail *+6%
Telephone 33%
In person  10%
To whom would you 
p r e f e r  to complain?'*
Vendor 7^ %
P u b l ic  agency 6%
P r iv .  agency 9%
Producer 3%
Would you complain  
about t h i s  problem?
*♦198 
respondents
Yes
d o n ' t  know
How would you pre­
f e r  to complain?*
Mail 6%
Telephone 32%
In person 51%
To whom would you 
p r e fe r  to complain?*
Vendor 85%
P ublic  agency 1%
r r i v .  agency 2%
Producer 14%
* T o t a l s  may n o t  e q u a l  same p e r c e n t  a s  yes  answ ers  due to ro u n d in g  a n d / o r  m u l t i p l e
r e s p o n s e s !  a l l  p e r c e n t s  based  on r e s p o n d e n t s  shown.
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C o n c l u s i o n s  f r o m  t h e  S u r v e y  R e s u l t s
As p r e v i o u s l y  s t a t e d , t h i s  s t u d y  s o u g h t  and d e te rm in ed  
d e s c r i p t i v e  an sw ers  t o  t h r e e  bread and b a s i c  r e s e a r c h  q u e s ­
t i o n s .  These r e s e a r c h  q u e s t i o n s  were s t a t e d  a t  th e  b e g i n ­
n in g  o f  t h i s  c h a p t e r .
T h is  r e s e a r c h  has  shown t h a t  a l l  t y p e s  o f  prob lem s  
( w i t h i n  the c o n f i n e s  o f  the s t u d y )  w i l l  l e a d  t o  a  c o m p l a i n t .  
Table 29 r e l a t e s  to r e s e a r c h  q u e s t i o n  number o n e .  As Table  
29 show s,  the  p r o p e n s i t y  to  co m p la in  i n  e a c h  o f  th e  tw e lv e  
c a s e 3  i s  h ig h ,  and th e  p r o p e n s i t y  to  c o m p la in  was g r e a t e r  
than the  p r o p e n s i t y  n o t  to  c o m p la in .  The c a s e s  ran ged  i n  
□cope from a can o f  beans  h a l f  f u l l  to  an e x p e n s i v e  c a r  t h a t  
was n o t  d e l i v e r e d  on t im e .  P ro d u ct  t y p e  ( e . g . ,  c o n v e n ie n c e  
g o o d s ,  sh o p p in g  g o o d s ,  and s p e c i a l t y  g o o d s )  has a s i g n i f i ­
c a n t  b e a r i n g  on the  p r o p e n s i t y  t o  c o m p la in .  T ab le  29 shows  
t h a t  the  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  a b o u t  s h o p p in g  g o o d s  and 
s p e c i a l t y  goods i s  g r e a t e r  than th e  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  
about  c o n v e n ie n c e  g o o d s .  The ty p e  o f  c o m p l a i n t  ( e . g . ,  
minor economic l o s s ,  major econom ic l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  
urob lem s,  and in c o n v e n ie n c e  p ro b lem s)  a l s o  has  a s i g n i f i ­
c a n t  b e a r i n g  on the p r o p e n s i t y  to  c o m p la in .  As Table  29 
show s,  the p r o p e n s i t y  t o  com p la in  a b o u t  c o n v e n i e n c e  good  
problems i n c r e a s e s  w i t h  the  type  o f  c o m p l a i n t  ( w i t h  th e  
e x c e p t i o n  o f  th e  Major Economic Loss  c a t e g o r y ) .  T ab le  29 
a l s o  shows t h a t  the ty p e  o f  c o m p la in t  ( e . g . ,  "*ajor E con ­
omic l o s s , Minor Economic L o s s ,  H e a l t h - S a f e t y  P r o b le m s ,
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and I n c o n v e n i e n c e  P r o b l e m s )  has l e s s  b e a r i n g  on t h e  p r o ­
p e n s i t y  to  co m p la in  f o r  sh o p p in g  g o o d s  than  was found  f o r  
c o n v e n i e n c e  g o o d s .  That i s  t o  s a y ,  the  p r o p e n s i t y  t o  com­
p l a i n  i s  found to  be h ig h  f o r  s h o p p in g  goods  r e g a r d l e s s  
o f  the  ty p e  o f  c o m p l a i n t .  F u r th e r ,  Table  29 shows t h a t  
type  o f  c o m p la in t  a l s o  has  l e s s  b e a r i n g  on th e  p r o p e n s i t y  
to  co m p la in  i n  the s p e c i a l t y  good c a t e g o r y .  h e r e  a l s o  th e  
p r o p e n s i  t y  to  co m p la in  i s  found to  be h ig h  w i t h  the  e x c e p ­
t i o n  o f  the  h e a l t h - s a f e t y  problem ( i n  w hich  the  p r o p e n s i t y  
to  'om plain  i s  67 p e r c e n t ) , However, T ab le  29 shows t h a t  
the t . n e  o f  c o m p la in t  does  have a  s i g n i f i c a n t  b e a r i n g  on 
the p r o p e n s i t y  to c o m p la in  f o r  s p e c i a l t y  goods  i n  th e  minor  
and major econom ic  l o s s  c a t e g o r i e s .  Here th e  p r o p e n s i t y  
to  co m n la in  ( 99  p e r c e n t  f o r  minor econom ic l o s s ,  and 98 
p e r c e n t  f o r  major econom ic  l o s s )  i s  h i g h e r  than t h a t  found  
f o r  the h e a l t h - s a f e t y  problem or  i n c o n v e n i e n c e  problem in  
the s p e c i a l t y  good c a t e g o r y .  Thus, Table  29 has shown  
t h a t  1 ( 1 )  a l l  t y p e s  o f  problem s i n  t h i s  s t u d y  l e a d  t o  a
com p l a i n t  1 ( 2 )  the p r o p e n s i t y  to  c o m p la in  was g r e a t e r  than  
the p r o p e n s i t y  n o t  to  com p la in )  ( 3 )  p ro d u c t  ty p e  h as  a 
s i g n i f i c a n t  b e a r i n g  on the  p r o p e n s i t y  to  co m p la in )  and 
( ,!W type  o f  c o m p la in t  has a s i g n i f i c a n t  b e a r i n g  on the  
p r o p e n s i t y  to  c o m p la in .
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TAB Lei 29
SUMMARY OF POSITIVE RESPONSES TO THE QUESTION* WOULD 
YOU COMPLAIN ABOUT THIS PROBLEM? {THAT MAY LEAD 
TO MINOR ECONOMIC LOSSES, THAT MAY LEAD TO 
MAJOR ECONOMIC LOSSES, THAT MAY ENDANGER 
YOUR HEALTH OR SAFETY, OR THAT 
INVOLVE INCONVENIENCE?
C o n v e n i e n c e S h o p p i n g Spec ialty
M in o r
L e o n o n I o  
. o s s
Ma j o r  
- c o n ^ n ;  :
. oss
. . e a l t h -  
I'e ty  
i rub lem s
i n c o n ­
v e n ie n c e
i ' r u b l e m s
{ Leans J ( S t a i n ) ( C ame r a )
6 5 % 9 6 % 99/0
( x j c tu r e ( L i  fe ( R e f r i  n
h a r p e r s  J i n s . ) l e a k  )
6 O/Lj 9 9 % r i Q %
( S o f t  d r in k J ( C o l o r  t .v .) ( W r i s t  w a tc h )
87% 99> 6?/i
( F r u i t  c a k e s ) ( S t e r e o ) (Car o r d e r e d )
9 6 / 0 85% 9 2 %
18*+
The r e a s o n s  o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s i n g  n o t  
t o  co m p la in  v a r i e d  c o n s i d e r a b l y  among th e  t w e l v e  c a s e s .  
Table  30 r e l a t e s  to  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number o n e .  Tab le  
30 shows th e  r e a s o n s  g i v e n  by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s i n g  n o t  
t o  co m p la in  a b o u t  ea ch  c a s e .  When v ie w e d  by ty p e  o f  good  
( e . g . ,  c o n v e n i e n c e ,  s h i p p i n g ,  and s p e c i a l t y ) .  T ab le  30 
shows t h a t  r e s p o n d e n t s  f e l t  t h a t  the  c a s e  prob lem s were  
unworthy o f  a  c o m p la in t  i n  th e  c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y  i n  
t h r e e  o f  the  f o u r  c a s e s .  T ab le  30 shows t h a t  th e  r e a s o n s  
most o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s i n g  n o t  to  co m p la in  
ab out  s h o p p in g  goods was t h a t  i t  was too  much t r o u b l e  ( i n  
3 o f  the  4- c a s e s ) .  F u r th e r ,  T ab le  30 shows t h a t  t h e  r e a s o n  
most o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  f o r  n o t  c o m p la in in g  a b o u t  s p e ­
c i a l t y  goods  was t h a t  n o t h i n g  c o u ld  be done f o r  them ( i n  3 
o f  ‘t c a s e s ) .  When v iew e d  by ty p e  o f  c o m p la in t  ( e . g . ,  minor  
econom ic  l o s s ,  major econom ic  l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  p rob lem s ,  
and i n c o n v e n i e n c e  p r o b le m s ) ,  Tab le  30 shows t h a t  th e  r e a ­
s o n s  most o f f e r e d  f o r  c h o o s i n g  n o t  to  c o m p la in  a b o u t  minor  
econom ic l o s s  was t h a t  i t  was to o  much t r o u b l e .  Table  30 
shows a l s o  t h a t  the  r e a s o n s  m ost  o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  
f o r  c h o o s i n g  n o t  to  co m p la in  i n  th e  m ajor econom ic l o s s  
c a t e g o r y  was t h a t  n o t h in g  c o u ld  be done f o r  them or  th e y  
d id  n o t  know why t h e y  would  n o t  c o m p la in .
F u r th e r ,  Tab le  30 shows t h a t  the  r e a s o n s  most o f f e r e d  
by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s i n g  n o t  to  co m p la in  a b o u t  the  
h e a l t h - s a f e t y  prob lem s was t h a t  i t  was too  much t r o u b l e
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( i n  2 o f  th e  3 c a s e s ) .  And Table  30 shows t h a t  th e  r e a ­
s o n s  most  f r e q u e n t l y  o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s in g  
n o t  to  co m p la in  a b o u t  t h e  i n c o n v e n i e n c e  prob lem s was t h a t  
the  problem was unworthy o f  a c o m p la in t  or  th e  r e s p o n d e n t s  
d id  n o t  know f o r  what r e a s o n s  t h e y  would  ch o o se  n o t  to  
c o m p la in .  Thus, Tab le  30 has shown t h a t  th e  r e a s o n s  
o f f e r e d  by r e s p o n d e n t s  f o r  c h o o s i n g  n o t  to  co m p la in  a b out  
e a c h  c a s e  problem were found to  be d i v e r g e n t .
TABLE 30
SUMMARY OF PRIMARY RESPONSES TO THE QUESTIONi FOR WHAT REASONS WOULD 
YOU CHOOSE NOT TC COMPLAIN? (A3CUT MINOR ECONOMIC LOSSES, ABOUT 
MAJOR ECONCMIC LOSSES, ABOUT HEALTH-SAFETY PROBLEMS, AND
ABOUT INCONVENIENCE PROBLEMS)
■ onvenience Shopping S p e c i a l t y
■■•inor
Economic ~oss
Major
Economic Less
H e a l th -S a fe ty
Problems
Inconvenience
Problem
(c e a n s )
Toe much trou b le  26# 
Unworthy of  com­
p l a i n t  59#
(S ta in )
Too much trouble  29# 
Should have
checked before  29%
( Camera)
Don't  know 100#
( P ic tu r e  hangers)
My own f a u l t  60# 
Unworthy of
complaint 2?#
( Lifo  i n s .)
Nothing can be
done 33#
D on't  know to 
whom to com­
p l a in  33#
Don't  knew 33$
(R e fr ig ,  leak)
Nothing can 
be done 60# 
Don't know
TS'oft drink)
Don’ t  know 32# 
Too much
trouble  23%
TColor t , v , )
Too much
tro u b le  100#
(Wrist  watch)
Nothing can 
be done 66# 
Unworthy o f  
complaint 28#
1 ( f r u i t  cakes)
1 Unworthy of
complaint 57# 
Dor * t  know 29%
( S t e r e o )
Don' t  knew 39# 
Too much
tro u b le  21%
(Car ordered)
Don't  know 27# 
Unworthy o f  
complaint  20# 
Cancel order 20# 
Nothing can 
be done 20#
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T h is  s t u d y  showed t h a t  most r e s p o n d e n t s  would  p r e f e r  
t o  co m p la in  i n  th e  f o l l o w i n g  rank o r d e r i  ( l )  i n  p e r s o n ,  
( 2 )  by t e l e p h o n e ,  and ( 3 ) by m a i l .  T ab le  31 r e l a t e s  to  
r e s e a r c h  q u e s t i o n  number tw o .  As T ab le  31 show s,  r e s p o n ­
d e n t s  would most p r e f e r  t o  c o m p la in  i n  p e r s o n  in  8 o f  the  
12 c a s e s .  F u r th e r ,  T ab le  31 shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would  
m ost  p r e f e r  to  co m p la in  by t e l e p h o n e  i n  3 o f  th e  12 c a s e s .  
And Tab le  31 shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would  m ost  p r e f e r  to  
co m p la in  by m a i l  i n  1 o f  th e  12 c a s e s .  When v ie w e d  by 
p ro d u c t  t y p e ,  Table  31 a l s o  i n d i c a t e s  t h a t  th e  p r o p e n s i t y  
t o  c o m p la in - i n  .p erso n  i s  g r e a t e r  f o r  c o n v e n i e n c e  good s  and 
s p e c i a l t y  g ood s  than  i t  i s  f o r  s h o p p in g  g o o d s .  A lso  when 
v iew ed  by ty p e  o f  c o m p l a i n t ,  Table  31 shows t h a t  th e  p r o ­
p e n s i t y  to  co m p la in  i n  p e r s o n  i s  g r e a t e r  f o r  th e  minor and 
major econom ic  l o s s  c a t e g o r i e s  th a n  i t  i s  f o r  th e  h e a l t h -  
s a f e t y  prob lem s o r  i n c o n v e n i e n c e  p r o b le m s .  Thus, Tab le  31 
has shown t h a t  th e  mechanism most p r e f e r r e d  by r e s p o n d e n t s  
i n  t h i s  s t u d y  i s  to  c o m p la in  i n  p e r s o n .
TABLE 31
SUMMARY RESPONSES TO THE QUESTION) HOW WOULD YOU PREFER 
TO COMPLAIN? (BY MAIL, 3Y TELEPHONE, CR IN PERSON)
Jonvenier.ee Shopping specialty
Minor
Economic - o s s ( oeans ,
Mai 1 0# 
Telephone 2% 
In person 62%
(Stair.)
Mail 1# 
Telephone  
In person °2%
; camera)
H ail  6% 
Telephone 8# 
-r. person 90%
/■ajcr P i c t u r e  hangers; ( L i fe  i n s . ) (R e fr ig ,  leak)
economic o c s s Mail 13# 
Telephone 7% 
In person 41#
K a i l  23# 
Telephone ^2# 
In  person c2#
Mail 10% 
Telephone 6-6% 
In person $6%
H ea lth -S a fe  tv ( S o f t  drink) (Uolcr  t . v . ) (Wrist watch)
Problems Mail 16% 
Telephone 39% 
In person 38#
H a i l  6# 
Telephone $6% 
In person 48#
Mai1 9% 
Telephone 3% 
-n  person 50#
Inconvenience (F r u i t  cakes) ( S t e r e c ) ■.Car ordered)
Problems H ail  26% 
Telephone 36% 
In person 6-6%
i'.ai 1 46,-a 
Telephone 33% 
In  person 10#
H ail  6% 
Telephone 32# 
In person 51#
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T h is  s t u d y  a l s o  showed t h a t  th e  m a j o r i t y  o f  r e s p o n d e n t s  
would  most p r e f e r  to  co m p la in  t o  th e  v en d o r  ( s e l l e r ) .  Tab le  
32 r e l a t e s  to  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number t h r e e .  As Tab le  J2 
show s,  r e s p o n d e n t s  would m ost  p r e f e r  t o  co m p la in  t o  th e  
vendor i n  t e n  o f  the  t w e l v e  ca3e  p r o b le m s .  And Table  32 
shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would  m ost  p r e f e r  to  co m p la in  to  th e  
n rod ucer  i n  two o f  the  t w e lv e  c a s e s .  T h e r e f o r e ,  th e  p rop en ­
s i t y  to  co m p la in  to  th e  ven d or  i s  g r e a t e r  than  th e  p ro p en ­
s i t y  to  co m p la in  t o  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c i e s  or  t h e  p r o ­
d u cer  w i t h i n  th e  s t u d y .  T a b le  32 a l s o  shows t h a t  r e s p o n ­
d e n t s  would most p r e f e r  to  co m p la in  t o  th e  vendor  r e g a r d ­
l e s s  o f  p r o d u c t  type  or  ty p e  o f  c o m p l a i n t .  F u r th e r ,  Table  
32 shows t h a t  r e s p o n d e n t s '  p r o p e n s i t y  to  co m p la in  t o  the  
p roducer  i s  g r e a t e r  th a n  t h e i r  p r o p e n s i t y  to  c o m p la in  to  
n u b l i c  or p r i v a t e  a g e n c i e s .  Consumer a w a r e n e ss  o f  the  
e x i s t e n c e  o f  p u b l i c  or  p r i v a t e  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  to  whom 
a c o m p la in t  may be d i r e c t e d  i s  lo w .  T h is  f a c t  i s  r e f l e c t e d  
by the s m a l l  number ( o r  p e r c e n t a g e )  o f  r e s p o n d e n t s  who 
would c h o o se  to  c o m p la in  to  a p u b l i c  or p r i v a t e  a g en cy  ( a s  
shown i n  Table  3 2 ) .  Thus, t h i s  s t u d y  shows t h a t  r e s p o n ­
d e n ts  would p r e f e r  to  co m p la in  to  p a r t i e s  i n  the  f o l l o w i n g  
rank o r d e r  1 (1J to  th e  v en d o r ,  ( 2 )  to  the p r o d u c e r ,  ( 3 )
to  p r i v a t e  a g e n c i e s ,  and ( 4 )  t o  p u b l i c  a g e n c i e s .
TABLE 32
SUMMARY OF PRIMARY RESPONSES TC THE QUESTIONi TC WHOM WOULD YOU PREFER 
TO COMPLAIN? (ABOUT PROBLEMS THAT MAY I£AD TG MINOR ECONOMIC LOSSES, 
ABOUT PROBLEMS THAT MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES, ABOUT 
PRC3LEMS THAT MAY ENDANGER YOUR HEALTH OR SAFETY, ABOUT 
PROBLEMS THAT INVOLVE INCONVENIENCE)
Convenience Shopping S p e c ia l t y
/-i nor
iconcm ic  j-css ( Beans) Vendor 63# 
P ub lic  agency 3/° 
r r i v .  agency 1#
Producer 0#
■
(S ta in )
Vendor 96# 
r u b l i c  agency 0/5 
r r i v .  agency 1/5 
Producer 1)5
( Camera)
Vendor 97# 
r u b l i c  agency 1# 
r r i v ,  agency 2# 
rroducer 8#
;>.ajor
Economic j- o s s
( P ic tu r e  hangers;  
Vendor 52# 
P ub lic  agency 1% 
r r i v .  agency 2# 
rroducer  10#
( L ife  i n s .)  
Vendor 32# 
P ublic  agency 0/5 
r r i v .  agency 3# 
Producer 56#
( R e fr ig ,  leak)  
Vender 93#  
Public  agency 1# 
P r iv ,  agency 3# 
rroducer 17#
P .ea l th -S a fe ty
Problems
( S o f t  drink)  
Vendor 21)5 
r u b l i c  agency 8/5 
r r i v .  agency 6# 
Producer 57#
(Color t . v . ) 
Vendor 97/° 
P u b l ic  agency 0/5 
r r i v ,  agency 0/5 
Producer 9/*
^.Wrist watch)  
Vendor 60# 
r u b l i c  agency 1# 
r r i v ,  agency 2# 
rroducer 9#
inconven ience
problems
(F r u i t  cakes)  
Vendor 83/5 
r u b l ic  agency 2/5 
r r i v .  agency 8;* 
1 reducer 22,*
( S t e r e o ; 
Vendor 70/1 
r u b l i c  agency 6,* 
r r i v ,  agencv 7/° 
rroducer 3/5
vGar ordered)  
Vendor 85# 
Public  agency 1# 
P r iv .  agency 2# 
rroducer 10#
* T o t a l s  nay n e t  add tc  100 p e r c e n t  due to  ro u n d in g  a n d / c r  m u l t i p l e  r e s p o n s e s .
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The a c t i o n  most p r e f e r r e d  by t h o s e  r e s p o n d e n t s  who 
would  c o m p la in  to a  p u b l i c  or  p r i v a t e  a g e n c y  was f o r  the  
p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g en cy  to  e x e r t  p r e s s u r e  on th e  b u s i n e s s  
f irm  or  s o l v e  t h e i r  problem a s  r e q u e s t e d .  Tab le  33 r e l a t e s  
to  r e s e a r c h  q u e s t i o n  number t h r e e .  As T ab le  33 Bhows, r e s ­
p o n d en ts  who co m p la in ed  to  a p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g en cy  most  
p r e f e r r e d  f o r  the  p u b l i c  or  p r i v a t e  a g e n cy  to  e x e r t  p r e s ­
su re  on the  b u s i n e s s  f irm  i n  f i v e  o f  t h e  t w e l v e  c a s e s ,  And 
in  t h r e e  o f  th e  t w e l v e  c a s e s ,  r e s p o n d e n t s  most  p r e f e r r e d  
f o r  th e  p u b l i c  or p r i v a t e  agency  to  s o l v e  t h e i r  problem as  
r e q u e s t e d .  I r  fo u r  o f  the  t w e lv e  c a s e s ,  r e s p o n d e n t s  p r e ­
f e r r e d  e a c h  a c t i o n  e x p e c t a t i o n  { e x e r t  p r e s s u r e  on b u s i n e s s  
o r  s o l v e  t h e i r  problem as  r e q u e s t e d )  e q u a l l y .  S e v e r a l  
p a t t e r n s  a r e  found when Table  33 i s  v i e w e d  by ty p e  o f  com­
p l a i n t ,  In th e  m inor econom ic l o s s  c a t e g o r y  r e s p o n d e n t s  
m ost p r e f e r r e d  f o r  the  p u b l i c  o r  p r i v a t e  agency  to  e x e r t  
p r e s s u r e  on th e  b u s i n e s s  f ir m  ( i n  t h e  c o n v e n i e n c e ,  s h o p ­
p in g ,  and s p e c i a l t y  good s  c a s e s ) .  In  th e  major econom ic  
l o s s  c a t e g o r y ,  r e s p o n d e n t s  p r e f e r r e d  e i t h e r  type  o f  a c t i o n  
e q u a l l y  ( e x e r t  p r e s s u r e  on the  b u s i n e s s  f irm  or  s o l v e  
t h e i r  problem a s  r e q u e s t e d )  in  the  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p in g ,  
and s p e c i a l t y  poods c a s e s .  In  the  h e a l t h - s a f e t y  c a t e g o r y  
and i n c o n v e n i e n c e  c a t e g o r y ,  r e s p o n d e n t  p r e f e r e n c e s  are  
found to  be mixed i n  r e s p e c t  to  the  ty p e  o f  a c t i o n  they  
mo a t  e x pe c t .
 ^
:x 
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TABLE 33
SUMMARY CF PRIMARY RESPONSES TC THE QUESTION) WHAT ACTION WOULD 
YOU EXPECT (PREFER OR DESIRE) I F  YOU COMPLAINED TC A PUBLIC CR 
PRIVATE AGENCY? (ABOUT MINOR ECONOMIC LOSSES, ABOUT MAJOR 
ECONOMIC LOSSES, ABOUT HEALTH-SAFETY PROBLEMS, AND 
ABCUT INCONVENIENCE PROBLEMS)
inor
conomic  Loss
a jo r
c o n o m i c  j- o s s
e a l t h - S a f e t y  
roblems
nconvem ence  
} roblems
Convenience Shopping S p e c ia l t y
( D e a r s ) ( s t a i n ) ( Camera)
E xert  pressure  on E xert  pressure on r-xert pressure on
b u s in e s s ^3a b u s in e s s 672 b u s in e s s 802
S o lve  problem S olve  problem Solve  problem
requested 0 2 requested 02 requested 402
( P ic tu r e  hangers) ( L i f e  i n s . ) (R e fr ig ,  leak)
E xert  pressure  on E xert  pressure on Exert  pressure on
b u s in e s s 75% b u s in e s s 5 W b u s in e s s 572
S o lve  problem S olve  problem Solve problem
requested 75% requested 5>* requested 572
( S o f t  drink) (Color t , v , ) (Wrist watch)
Exert  pressure  on E xert  pressure on Exert pressure on
b u s in e s s 312 b u s in e s s 4L-2 b u s in e s s 502
S o lve  problem S olve  problem Solve problem
requested 272 requested Uk% requested 502
■Fruit cakes) ( S t e r e o ) (Car ordered)
Exert  pressure  on E xert  pressure on Exert  pressure on
b u s in e s s 352 b u s in e s s 182 b u s in e s s 402
S olve  problem S olve  problem Solve problem
requested requested 682 requested 202
* t o t a l s  may n o t  add tc  100 p e r c e n t  due to ro u n d in g  a n d / o r  m u l t i p l e  r e s p o n s e s .
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T h is  s t u d y  a l s o  showed t h a t  the a c t i o n  m ost  p r e f e r r e d  
by t h o s e  r e s p o n d e n t s  who co m p la in ed  to  th e  s t o r e  o r  manu­
f a c t u r e r  was f o r  the  s t o r e  or  m a n u fa c tu r e r  t o  g i v e  them a 
r e p la c e m e n t  f o r  th e  p r o d u c t ,  a r e fu n d  f o r  th e  p r o d u c t ,  o r  
r e p a i r  the  p r o d u c t .  Table  3k r e l a t e s  t o  r e s e a r c h  q u e s t i o n  
number t h r e e .  As Table  3^ show s,  r e s p o n d e n t s  would most
p r e f e r  f o r  the  s t o r e  or  m a n u fa c tu r e r  to  g i v e  them a r e p l a c e ­
ment f o r  th e  p ro d u c t  i n  s i x  o f  th e  t w e l v e  c a s e s .  And Table  
3^ + shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would most p r e f e r  f o r  the  s t o r e  
or  m a n u fa c tu rer  to  g i v e  them a r e fu n d  i n  f o u r  o f  th e  t w e lv e  
c a s e s .  F u r th e r ,  Tab le  3k shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would  most  
p r e f e r  f o r  the  s t o r e  o r  m a n u fa c tu r e r  to  r e p a i r  the  p ro d u c t
in  one o f  th e  t w e lv e  c a s e s .  And i n  one c a s e ,  Tab le  3k shows
t h a t  r e s p o n d e n t s  would  e q u a l l y  p r e f e r  e i t h e r  a r e fu n d  o r  
r e p l a c e m e n t  f o r  the  p r o d u c t .  T h is  i n d i c a t e s  t h a t  r e s p o n d e n t s  
would p r e f e r  a c t i o n  from the s t o r e  or  m a n u fa c tu re r  i n  the  
f o l l o w i n g  rank o r d e r i  ( 1 )  r e p la c e m e n t  f o r  t h e  p r o d u c t ,
(2 )  re fu n d  f o r  th e  p r o d u c t ,  and ( 3 )  r e p a i r  o f  the  p r o d u c t .  
T h e r e f o r e ,  r e s p o n d e n t s ' d e s i r e  f o r  produce r e p la c e m e n t  i s  
g r e a t e r  than  t h e i r  d e s i r e  f o r  a r e fu n d  or  r e p a i r  o f  the  
p ro d u c t  from the  s t o r e  or m a n u fa c tu r e r .
SUMMARY OF PRIMARY RESPONSES TC THE QUESTIONt WHAT ACTICN WOULD YOU 
EXPECT (PREFER CR DESIRE) IF  YOU COMPLAINED TO THE STORE CR 
MANUFACTURER? ( A3CUT MINOR ECONOMIC LOSSES, ABOUT MAJOR 
ECONOMIC LOSSES, ABOUT HEALTH-SAFETY PROBLEMS, AND 
ABOUT INCONVENIENCE PROBLEMS)
Convenience Shopping S p e c i a l t y
nux ( Beans) ( S t a i n ) ( Came r a )Economic ^oss
Repair 1# Repair 6# Repair 27#
Refund 35# Refund 6?# Refund 45#
Replacement 75# Replacement 02# Replacement 87#
Major ( i i c t u r e  hangers) ( L i f e  i n s . r ~ ( R e fr ig ,  l e a k )
Economic Loss Repair 10# Repair 0# Repair 65#
Refund 2 4# Refund 10# Refund 12#
Replacement 34# Replacement 0# Replacement 57#
H e a l th -S a fe ty ( S o f t  drir.kT T C clor  t . v . ) (Wrist watch)
Problems Repair 0# Repair # 9# Repair 7#
Refund 6# Refund 23# Refund 53#
Replacement 1# Replacement 76# Replacement 56#
( F r u i t  cakesJ ( S t e r e o ) , Car ordered)in co n v en ien ce
Problems Repair 1# Repair 1# Repair 0#
Refund 71# Refund 2# Refund 29#
Replacement 12# Replacement 2# Replacement 2#
• T o t a l s  may n e t  add to  100 p e r c e n t  due to  ro u n d in g  a n d / o r  m u l t i p l e  r e s p o n s e s .
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Consumers e x p e c t  a r e sp o n se  q u i c k l y  from the p a r ty  to  
whom they  com p la in .  Table 35 r e l a t e s  to  r e s e a r c h  q u e s t i o n  
number t h r e e .  As Table 35 shows,  r e s p o n d e n ts  e x p e c t e d  a 
re sp o n se  w i t h i n  one week from the p a r ty  to  whom th ey  com­
p la in e d  in  e l e v e n  o f  the tw e lv e  c a s e s .  The o n ly  e x c e p t i o n  
to  t h i s  was in  the  shopp in g  good ca s e  ( s t e r e o  o rd er ed )  i n  
the in c o n v e n ie n c e  c a te g o r y  in  which r e s p o n d e n ts  (36  p e r ­
c e n t )  e x p e c t e d  a resp onse  to  take  from 2 to 3 w eeks .  When 
Table 35 i s  v iewed  by product  type  ( c o n v e n i e n c e ,  sh o p p in g ,  
or s p e c i a l t y  goods)  or type o f  c o m p la in t  (minor economic  
l o s s ,  major economic l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  problem s,  or  i n ­
c o n v e n ie n c e  p ro b lem s) ,  r e sp o n d e n ts  s t i l l  p r e f e r  a r e sp o n se  
to take no lo n g e r  than a week from the  p a r ty  to  whom th e y  
have com p la in ed .  T h er e fo re ,  consumer d e s i r e  to  r e c e i v e  a 
re sp o n se  w i t h i n  one week from the p a r ty  to  whom they  have 
com plained  i s  g r e a t e r  than any o t h e r  p e r io d  o f  t ime (from  
2 weeks to  7 weeks or more) .
SUMMARY RESPONSES TC THE QUESTIONi HOW LONG WOULD YOU EXPECT A 
RESPONSE TC TAKE? (ABOUT MINOR ECONOMIC LOSSES, ABOUT MAJOR 
ECONOMIC LOSSES, ABOUT HEALTH-SAFETY PROBLEMS, AND 
ABOUT INCONVENIENCE PROBLEMS
.-. lnor
Economic l o s s
. ' .ajor
Economic ~ o s s
H e a l t h - S a f e t y  
Problems
inconvenience
P r o b l e m s
Convenience Shopping Spec i a l t y
( BeansT (Sta in ) ( Camera)
0-1  week
CO 0 -1  week 92# 0-1 week 75#
2-3 weeks 3# 2-3 weeks 0# 2-3 weeks 8#
4-6  weeks 156 4-6 weeks 1# 0-6 weeks 4#
7 wks. or more 3# 7 wks. or more 0# 7 wks, or more 7#
(P ic tu re  hangers) (L i fe  i n s . ) (R efr ig ,  leak)
0-1 week 40# 0-1 week 19# 0-1 week 55#
2-3 weeks 17# 2-3 weeks IE# 2-3 weeks 17#
4-6  weeks 5# 4-6  weeks 6# 4-6  weeks 4#
7 wks. or more 10# 7 wks. or more 17# 7 wks. or more 10#
(S o f t  drink) (Color t . v . ) (Wrist watch)
0-1 week 42# 0-1 week 82# 0-1 week 55#
2-3  weeks 13# 2-3 weeks 4# 2-3 weeks 12#
4-6 weeks 6# 4-6  weeks 1# 4-6 weeks 5#
7 wks. or more 9# 7 wks. or more 5# 7 wks. or more 6#
kF ru it  cakes) i Stereo J (Car ordered)
0-1 week 54# 0-1  week 30# 0-1 week 50#
2-3 weeks 21# 2-3 weeks 36# 2-3 weeks 19#
4-6  weeks 4# 4-6  weeks 7;- 4-6 weeks 6#
7 wks, or more 10# 7 wks, or mere  ^'I 7 wks. or more 6#
' 'T o t a l s  may n o t  add tc  100 p e r c e n t  due tc  round ing  a^.d/or m u l t i p l e  r e s p o n s e s .
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G r a p h i c  Summary  o f  t h e  C o m p l a i n t  P r o c e s s
F ig u re  5 p r e s e n t s  a summary c o m p la in t  model d e r i v e d  
from the  c o n c l u s i o n s  and a c t u a l  r e s u l t s  o f  t h i s  s t u d y .  As 
F ig u re  5 show s,  the  i n p u t s  to  t h i s  s tu d y  were p r o d u c t  type  
( c o n s i s t e n t  o f  c o n v e n i e n c e ,  s h o p p in g ,  and s p e c i a l t y  g o o d s ) 
and type  o f  c o m p la in t  ( h y p o t h e t i c a l  c a s e  problems p osed  
to  r e s p o n d e n t s  to  c r e a t e  a m inor econom ic  l o s s ,  major e c o n ­
omic l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  p ro b lem s ,  and i n c o n v e n i e n c e  prob­
l e m s ) .  When t h e s e  two i n p u t s  were com bined,  a s im p le  t a x -  
anomic s y s te m  was d e v e l o p e d  w hich  c o n s i s t e d  o f  t w e l v e  c a s e  
p r o b le m s .
As F ig u r e  5 sh o w s ,  r e s p o n d e n t s  would co m p la in  a b out  
a l l  t w e lv e  c a s e  p rob lem s .  T h is  i n d i c a t e s  t h a t  the  p rop en ­
s i t y  to  com p la in  was h igh  i n  t h i s  s t u d y ,  and the  p r o p e n s i t y  
to  com pla in  was g r e a t e r  than th e  p r o p e n s i t y  n o t  to  c o m p la in .
A lso  F ig u r e  5 shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would p r e f e r  to  
com p la in  in  the  f o l l o w i n g  rank order* (1 )  i n  p e r s o n  ( i n  8 
o f  12 c a s e s ) ,  ( 2 )  by t e l e p h o n e  ( i n  3 o f  12 c a s e s ) ,  and (3 )  
by m a i l  ( i n  1 o f  12 c a s e s ) .
And F ig u re  5 a l s o  shows t h a t  r e s p o n d e n t s  would  m ost  
p r e f e r  t o  co m p la in  to  the  f o l l o w i n g  p a r t i e s  i n  the  f o l l o w i n g  
rank order*  ( 1 )  vendor  ( i n  10 o f  12 c a s e s ) ,  ( 2 )  producer  
( i n  2 o f  12 c a s e s ) ,  ( 3 )  p r i v a t e  a g e n c y ,  and (^ )  p u b l i c  
a g e n c y .
F u r th e r ,  F ig u re  5 shows t h a t  the  a c t i o n  most  p r e f e r r e d  
by r e s p o n d e n t s  who com pla ined  to  a p u b l i c  or  p r i v a t e  agency
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was f o r  t h e  p u b l i c  o r  p r i v a t e  a g e n c y  t o i  ( 1 )  e x e r t  p r e s s u r e  
on t h e  b u s i n e s s  f i r m  ( i n  5 o f  12 c a s e s ) ,  ( 2 )  s o l v e  t h e i r  
p r o b l e m  a s  r e q u e s t e d  ( i n  3 o f  12 c a s e s ,  and ( 3 )  e x e r t  
p r e s s u r e  and s o l v e  t h e i r  p r o b l e m  e q u a l l y  ( i n  k  o f  12 c a s e s ) .
A l s o ,  F i g u r e  5 sh o w s  t h a t  t h e  a c t i o n  m o s t  p r e f e r r e d  
by r e s p o n d e n t s  who c o m p l a i n e d  t o  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  
was f o r  t h e  s t o r e  o r  m a n u f a c t u r e r  t o i  ( l )  g i v e  them a r e ­
p l a c e m e n t  f o r  t h e  p r o d u c e  ( i n  6 o f  12 c a s e s ) ,  ( 2 )  g i v e  
them a r e f u n d  ( i n  4  o f  12 c a s e s ) ,  ( 3 )  r e p a i r  t h e  p r o d u c t  
( i n  1 o f  12 c a s e s ) ,  and  ( 9 )  r e f u n d  o r  r e p a i r  e q u a l l y  ( i n  
1 o f  12 c a s e s ) .
L a s t l y ,  F i g u r e  5 s h o w s  t h a t  r e s p o n d e n t s  e x p e c t  a  
r e s p o n s e  q u i c k l y  f rom t h e  p a r t y  t o  whom t h e y  ha v e  com­
p l a i n e d .  F i g u r e  5 sh ows  t h a t  r e s p o n d e n t s  e x p e c t e d  a  r e s ­
p on se  w i t h i n  one  week  i n  11 o f  t h e  12 c a s e s .  I n  one o f  
t h e  12 c a s e s  t h e y  e x p e c t e d  a  r e s p o n s e  t o  t a k e  f rom 2 t o  3 
w e e k s .
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F i g .  5. A summary c o m p la in t  model d e r i v e d  
from the  c o n c l u s i o n s  and a c t u a l  r e s u l t s  o f  the s tu d y
INPUTS
i r o d u c t  Type
a .  c o n v e n ie n c e  goods
b .  sh o p p in g  goods
c .  s p e c i a l t y  goods
Type o f  C om pla in t
a .  minor econom ic  l o s s
b .  major econom ic l o s s
c .  h e a l t h - s a f e t y  prob­
lems
d. in c o n v e n i e n c e  p r o b ­
l ems
Would you co m p la in  
a b o u t  t h i s  problem?
Yes ( i n  a l l  12 c a s e s )
How would  you p r e f e r  
to  com plain?
(1 )  i n  person  (8 o f  12 c a s e s )
( 2 )  by t e l e p h o n e  (3  o f  12 c a s e s )
( 3 )  by m a i l  (1  o f  12 c a s e s )
To whom would  you p r e ­
f e r  to  com p la in ?
ven d or  (1 0  o f  12 
c a s e s ) 
producer  (2  o f  12 
c a s e s )  
o O )  p r i v a t e  agency  
’’'■'(4) p u b l i c  agen cy
What a c t i o n  would  you e x p e c t  
( p r e f e r  or  d e s i r e )  i f  you com­
p l a i n e d  to  a p u b l i c  or  p r i v a t e
a g e n c y ?
(1 )  e x e r t  p r e s s u r e  on b u s i n e s s  
(5  o f  12 c a s e s )
( 2 )  s o l v e  problem a s  r e q u e s t e d  
( 3  o f  12 c a s e s )
( 3 )  p r e s s u r e  and s o l v e  problem  
 e q u a l l y  (**• o f  12 c a s e s )
What a c t i o n  would you  
e x p e c t  ( p r e f e r  o r  d e ­
s i r e )  i f  you co m p la in ed  
to  th e  s t o r e  or  manu- 
f  a c t u r e r ?
( 1 )  r e p l a c e m e n t  (6 o f  
12 c a s e s )
( 2 )  r e fu n d  o f  12 
c a s e s )
( 3 )  r e p a i r  (1  o f  12 
c a s e s )
(h)  re fu n d  o r  r e p a i r  
e q u a l l y  (1  o f  12 
c a s e s )
How lo n g  would you e x p e c t  
a r e s p o n s e  to take?
( 1 )  0 - 1  week ( i n  11 o f  12 c a s e s )
( 2 )  2 - 3  weeks ( i n  1 o f  12 c a s e s )
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H y p o t h e s e s  D e v e l o p e d  F r o m  t h e  S t u d y
T h is  r e s e a r c h  was c o n c e r n e d  w i t h  s e e k i n g  d e s c r i p t i v e  
an sw ers  t o  t h r e e  b a s i c  r e s e a r c h  q u e s t i o n s .  These r e s e a r c h  
q u e s t i o n s  were s t a t e d  a t  th e  b e g i n n i n g  o f  th e  c h a p t e r .
S in c e  t h i s  s t u d y  was e x p l o r a t o r y ,  no a t t e m p t  was made 
to  t e s t  h y p o t h e s e s  s t a t e d  i n  n u l l  form. R a th e r ,  em p has is  
was g i v e n  to the development, o f  h y p o t h e s e s  t h a t  may be
t e s t e d  by o t h e r  r e s e a r c h e r s .
The h y p o t h e s e s  t h a t  were d e v e l o p e d  from t h i s  s tu d y  
and a d e f e n s e  o f  them are  as f o l l o w s i
1. A l l  t y p e s  o f  problems ( e . g . ,  the  12 c a s e s  i n  
t h i s  r e s e a r c h )  l e a d  to  c o m p l a i n t s .  Tab le  29
has shown t h a t  a l l  th e  12 c a s e  prob lem s i n
t h i s  r e s e a r c h  l e a d  to  a c o m p l a i n t ,  and t h i s  
s t a t e m e n t  i s  d e r i v e d  from t h a t  s o u r c e .
2 .  A co n s u m e r 's  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  i s  h ig h  
r e g a r d l e s s  o f  p ro d u c t  ty p e  ( e . g . ,  c o n v e n i e n c e ,  
s h o p p in g ,  and s p e c i a l t y  g o o d s ) .  Tab le  29 
showed t h a t  the  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  was 
h ig h  when v iew ed  by p r o d u c t  t y p e .
3.  A co n su m e r 's  p r o p e n s i t y  to  co m p la in  i s  h ig h  
r e g a r d l e s s  o f  type  o f  c o m p la in t  ( e . g . ,  minor  
econom ic l o s s ,  major e c o n o m ic ,  h e a l t h - s a f e t y  
p ro b lem s ,  i n c o n v e n i e n c e  p r o b le m s ) .  T ab le  29 
showed t h a t  the  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  was 
h ig h  when v iew ed  by ty p e  o f  c o m p l a i n t .
9 .  Consumers p r e f e r  to  c o m p la in  in  p e r s o n  r a t h e r  
than  by t e l e p h o n e  or  by m a i l .  Tab le  31 showed  
t h a t  r e s p o n d e n t s  would most p r e f e r  to  co m p la in  
i n  person  in  8 o f  12 c a s e s .
5 .  Consumers are  unaware o f  p u b l i c  and p r i v a t e
a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  to  whom a c o m p la in t  may be 
d i r e c t e d .  Tab le  32 showed th e  s m a l l  number 
( o r  p e r c e n t a g e )  o f  r e s p o n d e n t s  who would p r e ­
f e r  to co m p la in  to  a p u b l i c  or  p r i v a t e  a g e n c y .
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6 .  Consumers p r e f e r  to  com pla in  to  p a r t i e s  in  the  
f o l l o w i n g  rank order* (1 )  to  the ven d or ,  (2 )  to  
the producer ,  (3 )  to  p r i v a t e  a g e n c i e s ,  (*0 to  
p u b l ic  a g e n c i e s .  Table 32 showed t h a t  r e s p o n ­
d e n ts  would most p r e f e r  to com pla in  to  the  
vendor i n  10 o f  the  12 c a s e s ,
7 ,  Consumers e x p e c t  a r e sp o n se  q u i c k l y  ( w i t h i n  one 
week) from the p a r ty  to  whom th e y  have com pla ined .  
Table 35 showed t h a t  r e s p o n d e n ts  e x p e c t e d  a r e s ­
ponse w i t h i n  one week i n  11 o f  12 c a s e s .
S u g g e s t i o n s  f o r  Future Kesearch
A need e x i s t s  f o r  r e s e a r c h  to  d eterm in e  the u n d e r ly in g  
c a u s e s  o f  the p r o p e n s i t y  to  com p la in .  ThiB r e s e a r c h  empha­
s i z e d  product  type  ( e . g . ,  c o n v e n ie n c e ,  sh o p p in g ,  and s p e ­
c i a l t y  good s)  and type o f  c o m p la in t  ( e . g . ,  minor economic  
l o s s ,  major economic l o s s ,  h e a l t h - s a f e t y  prob lem s,  and 
in c o n v e n ie n c e  problem s)  as  two f a c t o r s  t h a t  i n c r e a s e  the  
p r o p e n s i t y  to  co m p la in .  However, t h e r e  are many o t h e r  f a c ­
t o r s  ( e . g . ,  p r i c e  o f  the  p r o d u c t ,  the economic c l i m a t e ,  
consumers'  p e r c e p t i o n  o f  the  problem) t h a t  compel a c o n ­
sumer to  com p la in ,  and n o t  much i s  known ab out  them a t  t h i s  
t im e .  i'uture r e s e a r c h  co u ld  determ ine  f a c t o r s  o t h e r  than  
product  type and type o f  co m p la in t  as  m easures o f  the p r o ­
p e n s i t y  to  com pla in .
A l s o ,  more r e s e a r c h  d e a l i n g  w ith  consumer p r e f e r e n c e s  
as  to  p rocedures  to f o l l o w  i n  c o m p la in in g  would be v a l u a ­
b l e ,  This  r e s e a r c h  em phasized  consumer p r e fe r e n c e  about  
mechanisms used  and p a r t i e s  to  whom a co m p la in t  may be 
d i r e c t e d  as  they  r e l a t e  to procedu res  to  f o l l o w  in  com­
p l a i n i n g ,  P r e s e n t l y ,  consumer awareness  o f  mechanisms
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a v a i l a b l e  f o r  p u r p o s e s  o f  c o m p la in in g  and p a r t i e s  t o  whom 
a c o m p la in t  may be d i r e c t e d  i s  a lm o s t  n o n - e x i s t e n t  ( s e e  
T a b le s  32 and 3 3 ) .
F u r t h e r ,  more r e s e a r c h  d e a l i n g  w i t h  th e  a c t i o n  c o n ­
sumers e x p e c t  from th e  p a r t y  to  whom t h e y  may co m p la in  or  
have co m p la in ed  would be v a l u a b l e .  T h is  r e s e a r c h  s t r e s s e d  
the  a c t i o n  a c o m p la in a n t  would  e x p e c t  i f  he co m p la in ed  to  
th e  s t o r e  or  m a n u fa c tu re r  or  a p u b l i c  or  p r i v a t e  a g e n c y .  
F uture  r e s e a r c h  c o u ld  s t u d y  why a  c o m p la in a n t  i s  more a p t  
to  co m p la in  t o  th e  s t o r e  where he p u r c h a se d  an i t e m  r a t h e r  
than  co m p la in  to  th e  m a n u fa c tu r e r ,  or  why consum ers  most  
p r e f e r  a r e p l a c e m e n t  o f  t h e  good a s  an a c t i o n  e x p e c t a t i o n  i f  
t h e y  co m p la in  to  th e  s t o r e .  A l s o ,  more r e s e a r c h  would  be 
o f  v a lu e  t o  d e te r m in e  how l o n g  consum ers e x p e c t  a r e s p o n s e  
t o  ta k e  from the  p a r t y  to  whom th e y  may co m p la in  or  have  
c o m p la in e d .  This  r e s e a r c h  showed t h a t  m ost  consum ers e x ­
p e c t  a r e s p o n s e  q u i c k l y  ( w i t h i n  one week) from th e  p a r t y  
t o  whom t h e y  co m p la in  ( s e e  Tab le  3 5 ) .
A l s o ,  f u t u r e  r e s e a r c h  w hich  d e a l s  w i t h  th e  c o r r e l a ­
t i o n  b etw een  consumer d e c i s i o n  making p r o c e s s e s  and the  
c o m p la in t  p r o c e s s  would  be o f  v a l u e  and i n t e r e s t .  Here ,  
d e c i s i o n s  t h a t  range from s i m p le  to  com plex  and t h e i r  r e l a ­
t i o n s h i p  ( o r  c o r r e l a t i o n )  t o  th e  p r o p e n s i t y  t o  co m p la in  
( o r  n o t  co m p la in t  s h o u l d  be e m p h a s iz ed .  T h is  s t u d y  has  
shown t h a t  th e  p r o p e n s i t y  to  co m p la in  among consumers  
i s  g r e a t e r  than  th e  p r o p e n s i t y  n o t  t o  c o m p la in .
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More  r e s e a r c h  w h i o h  s t r e s s e s  t h e  " w h y "  a s p e c t  o f  c o n ­
s u m e r  b e h a v i o r  a s  i t  r e l a t e s  t o  t h e  c o m p l a i n t  p r o c e s s  i s  
n e e d e d .  T h i s  r e s e a r c h  s h o u l d  s t r e s s  why some c o n s u m e r s  
h a v e  a  h i g h  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  w h i l e  o t h e r  c o n s u m e r s  
h a v e  a  l o w  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  o r  no p r o p e n s i t y  t o  com­
p l a i n  C n o n - c o m p l a i n e r s J . H e r e  a n  e f f o r t  c o u l d  b e  made  t o  
d e t e r m i n e  t h e  d i f f e r e n c e s  i n  p r o f i l e  b e t w e e n  c o m p l a i n e r s  
v e r s u s  n o n - c o m p l a i n e r s  a n d  t h e  why a s p e c t s  o f  b o t h .
F u r t h e r ,  m or e  r e s e a r c h  s h o u l d  be  c o n d u c t e d  t o  d e t e r ­
m in e  t h e  r o l e  o f  t h e  g o v e r n m e n t  i n  a s s i s t i n g  a  c o m p l a i n a n t  
( a c t u a l  o r  p o t e n t i a l ) . H e r e  p a r t i c u l a r  a t t e n t i o n  s h o u l d  
be g i v e n  t o  t h e  c o n s u m e r  who i s  s e e k i n g  r e d r e s s  a n d  t h e  
r o l e  t h e  g o v e r n m e n t  c o u l d  p l a y  a s  t h i r d  p a r t y  i n t e r v e n o r .  
T h i s  s u g g e s t i o n  f o r  r e s e a r c h  i s  made  b e c a u s e  t h e  g o v e r n m e n t  
h a s  s p e n t  m i l l i o n s  o f  d o l l a r s  c r e a t i n g  a g e n c i e s  o f  a l l  
t y p e s  t h a t  d e a l  w i t h  c o n s u m e r  p r o t e c t i o n  a n d  c o n s u m e r  w e l ­
f a r e ,  b u t  t h e y  h a v e  d o n e  v e r y  l i t t l e  i n  d e t e r m i n i n g  t h e  
r o l e  t h e  g o v e r n m e n t  c o u l d  p l a y  o r  s h o u l d  p l a y  i n  a s s i s t i n g  
c o m p l a i n a n t s .  One s t u d y  now i n  p r o g r e s s  u n d e r  t h e  d i r e c ­
t i o n  o f  t h e  O f f i c e  o f  C o n s u m e r  A f f a i r s  i n  W a s h i n g t o n ,  D . C . ,  
h a s  f o u n d  m a j o r  f a u l t s  i n  t h e  way 15 f e d e r a l  a g e n c i e s  
h a n d l e  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s .  Among t h e  i n v e s t i g a t i o n ' s  
m a j o r  f i n d i n g s  w e r e i
1 ,  No c o n s i s t e n t  o r  a d e q u a t e  p o l i c y  e x i s t s  f o r  
h a n d l i n g  c o m p l a i n t s  b y  t e l e p h o n e  i n  t h e  h e a d ­
q u a r t e r s  o f f i c e s  o f  many a g e n c i e s .
2 .  Many a g e n c i e s ,  b e c a u s e  o f  p o o r  r e c o r d - k e e p i n g
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p r o c e d u r e s ,  a r e  u n a b l e  t o  e s t i m a t e  t h e  n u m b e r  
o f  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d ,
3 .  T h e r e  i s  l i t t l e  c o n s i s t e n c y  i n  t h e  m e t h o d s  o f  
c l a s s i f y i n g  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d  by  t h e  a g e n c i e s ,
4 .  T h e r e  i s  c u r r e n t l y  l a c k  o f  a g r e e m e n t  o n  t h e  t y p e  
o f  r e s p o n s e s  t h a t  s h o u l d  be  made  by  t h e  a g e n c i e s  
t o  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s ,
5 .  S e n i o r  p o l i c y m a k e r s  i n  g o v e r n m e n t  o f t e n  do n o t  
r e c e i v e  r e g u l a r  i n f o r m a t i o n  o n  t h e  t y p e s  a n d  
v o l u m e  o f  c o n s u m e r  c o m p l a i n t s .
6 . I n  many  c o m p l a i n t - h a n d l i n g  s y s t e m s ,  t h e r e  a r e  
no f o r m a l  p o l i c i e s  w h i c h  e x p l i c i t l y  f i x  r e s p o n ­
s i b i l i t y  f o r  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s .
A l s o ,  m or e  r e s e a r c h  i s  n e e d e d  t o  m o n i t o r  b u s i n e s s  
f i r m s ,  o n  a n  o n g o i n g  b a s i s ,  t o  s e e  how w e l l  t h e y  h a n d l e  
t h e  c o m p l a i n t s  t h e y  r e c e i v e .  A l t h o u g h  s e v e r a l  b u s i n e s s  
f i r m s  h a v e  d e v e l o p e d  p o s i t i v e  r e s p o n s e  p r o g r a m s  f o r  h a n d ­
l i n g  c o m p l a i n t s ,  t h e r e  i s  s t i l l  much e v i d e n c e  t h a t  s h o w s  
t h a t  t h e r e  i s  r o o m  f o r  i m p r o v e m e n t  i n  h a n d l i n g  c o m p l a i n t s  
among  a l l  b u s i n e s s  f i r m s .
F i n a l l y ,  i t  i s  h o p e d  t h a t  t h i s  s t u d y  w i l l  b e  f o u n d  
t o  be  n o t  o n l y  r e l e v a n t ,  b u t  a l s o  o f  i n t e r e s t  a n d  v a l u e  
t o i  ( 1 )  c o n s u m e r s ,  ( 2 )  a g e n c i e s  t h a t  h a n d l e  c o m p l a i n t s ,  
a n d  ( 3 J  m a n a g e m e n t  o f  b u s i n e s s  f i r m s .  T h i s  s t u d y  i s  
r e l e v a n t  t o  c o n s u m e r s  b e c a u s e  i t  r e l f e c t s i  C l )  how c o n ­
s u m e r s  m o s t  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ,  ( 2 )  t o  whom c o n s u m e r s  
m o s t  p r e f e r  t o  c o m p l a i n ,  ( 3 )  a c t i o n  e x p e c t a t i o n s  o f  c o n ­
s u m e r s  f r o m  t h e  p a r t i e s  t o  whom t h e y  may c o m p l a i n  o r  h a v e  
c o m p l a i n e d .  A l s o ,  t h e  s t u d y  i s  r e l e v a n t  t o  a g e n c i e s  t h a t  
h a n d l e  c o m p l a i n t s  b e c a u s e  i t i  ( 1 )  r e f l e c t s  t h e  a c t i o n
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t h a t  c o n s u m e r s  e x p e c t  o f  t h e m ,  ( 2 )  s h o w s  how l o n g  c o n s u m e r s  
e x p e c t  a  r e s p o n s e  t o  t a k e ,  ( 3 )  s h o w s  t h a t  c o n s u m e r  a w a r e ­
n e s s  o f  a g e n c i e s  a s  p a r t i e s  t o  whom a  c o m p l a i n t  may b e  
d i r e c t e d  i s  a l m o s t  n o n - e x i s t e n t .
F u r t h e r ,  t h e  s t u d y  i s  r e l e v a n t  t o  b u s i n e s s  f i r m s  ( an d  
t h e i r  m a n a g e m e n t )  t h a t  h a n d l e s  c o m p l a i n t s  b e c a u s e )  ( l )  i t  
s h o w s  t h e  a c t i o n  m o s t  p r e f e r r e d  b y  c o n s u m e r s  i f  t h e y  com­
p l a i n  t o  t h e  v e n d o r  o r  m a n u f a c t u r e r ,  ( 2 )  i t  s h o w s  t h a t  t h e  
c o n s u m e r  m o s t  p r e f e r s  t o  c o m p l a i n  t o  t h e  v e n d o r ,  ( 3 )  i t  
s h o w s  how c o n s u m e r s  m o s t  p r e f e r  t o  c o m p l a i n  w i t h  r e s p e c t  
t o  m e c h a n i s m s  a v a i l a b l e ,  a n d  i t  s h o w s  t h a t  t h e  c o n s u ­
m e r ’ s  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  g r e a t e r  now t h a n  e v e r  
be  f o r e .
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SIR #5231
Q u e s t l o n n a l r e  No.
Card
R1chmond 
Hampton - Nftvport News 
No rfo l k  - Por t s mouth
H e l l o ,  t h i s  i s  from SIR Rese a rch .  We 're  c o n d u c t i n g  an o p i n i o n
su rv ey  on d i f f e r e n t  k in ds  of  consumer c o m p l a i n t s .  F i r s t ,  I would l i k e  to  
r ead  you a d e s c r i p t i o n  of  t h e  c o m p la in t  and th en  ask you s e v e r a l  q u e s t i o n s  a b o u t  
1 t .  Here i s  t h e  f i r s t  one.
n  - 3)
1 (4)
(5)
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l provenience Uucds Minor EcofiopiTi. loss
1A. [f ycji* f ouijht * $0 . 3 9  can of beans at the grocery store, end later discovered the tdii <as only half full, what would you do? What else? What else"1
. c.i* t p t o  K  )
td I I the t ariner 
write the canoer 
Call the grocery s tore 
wrjte the grocery s_tore 
Appear In person at the tanner's 
Appea r In persor at the grocery s_t_ore 
Return for refund or Adjustn&er't 
Seek legal action against cannery 
Seek legal at I ion against grocery store 
tell friends or family meters about problem 
Write public or private agency
Ca_l_l public or private agency
Appear In persor at public or private agency
C spec tfy }__ _ _____
WQuId do  nut*>i r»g
i)*
would you (or-plair about this problem'*
Skip to 1U 
H How would you prefer to complain
By mal1 
T e1ephone 
Dr In person
Dk.
k, Tu whQn wouiid you prefer to complain? Who else?
Store where Item purchased 
F r 1 e n d s / f a r 1 1y
P u b l i c  a g e n c y  ( s p e c i f y }  _  _ ______
Private agency (specify) _ ________
Hanufac turer 
O t h e r  (specify) ____
(Skip to n«*t let 11 on} [)*
CARD 1
h
1 (9)
2 
3
< 1 0 )
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What iK 11 on would you e*pe<t (prefer or desire) from the party to whom you
• i y i i h i  n j t 1 h  > ‘ y - t  i >1 ■ I mi  J. WliHj I i I e  r1
i * I i j S 1 i •. /  f- p i v i > t i Aj-  > i. y
fii,1/)
I I i ■ , H 
I * t
i f + ■ > 1. < i- r • < i 1 v i • i f
' f t 1 r ■ j | I i '• . 1 j M 1 mi ! • i 1 f 1 ►
I V C  , ' I 1 I • ■ [ ' (  t  ' - T I ' | ■ r < t
' ' I ■, [■!  I- ' . .  I , r • r ,  . u  •• • i • • 11,
'  - ; ■ '  . 1  ! I I > U  „  , t  „
I t  M  n  r ;  M i » n . u  f  , t< f u r  + t( 13/1 4)
I I 1 • ri iii- .,,11
1 F ' f - f  M i r -  1 1 v i s i t
-1 1 u l ' ,  r i r j i  ^  f i m  111 , j i  I
k'j-f. 1 1 r j I M.lui 1 
I *'l V'-I
t \ •  ...... .
I A h ( J  1
in, 
I i/i
(H-
■' I -  i
I . i- i .
j i I . ■ [ ■
. M. .  , ■ , ,
I H
ts-1 i ■ i *' I 
T, 1 f h 1 r V4 i •*> k £.
w i t h I r \ i -re^
, 1 \ * - r 1 p'm*i f h
i f - 1 *• ^  t t
[■*
■ , |,M 1-M ' I L . l -
r , .. "u- 1 ■ 11
f M 11  ............   lr'
i r • 1 I i f' • w * i. 1 • i • ' i 1
I i , r - ' ' * ' i f  : w  H ‘ i.- "•  r i • i >i' r-  * - i  i t < •
f1 r 11( T r i r Fir f wr j r t hy  n f  c or  p I d 1 n t
' f 'if » | y i t f- )
llh)
2 1 3
i orwrn l t*hc e fiumls Major 11 onom i ( os s
«'A ff you bought a pai kM of [lUture harriers thdt cos? 1 c ?. T *> and fate*-M 1 '. c . i v v r  ed that >ir pij'cn'^ ve [' +< turp had faMpr- off the wall and was TulfiPi! NirtijSt' (r, (- [. i ( ( u r i1 hanrifr was tivp, what woul'l you On7 Whatf^ a f *• 1 \  i
i .h M  T>■ + • ' i r i ' . f 1' i i i r \t * i  1 j i n
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S h o p p i n g  G o o d s  
H f n o r t c o n o r i l c  l o s s
f>A. I f  y ou  b o u g h t  an a r t i c l e  o f  c l o t h i n g  from a r e t a i l  d e p a r t m e n t  s t o r e  ( e . g .
/I b l o u s e  f o r  a woman or  s h i r t  f o r  a man) and when you o p e n e d  t h e  p a c ka g eound a s t a i n  on t h e  g ar me nt  t h a t  c o s t  f? , OG t o  h a v e  p r o f e s s i o n a l l y  c l e a n e d ,  
rrfiat w ou l d  you do? What e l s e ?  What e l s e ?
(all the manufacturer 
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la_l I the department s tore 
Wr^te the department store 
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(skip to M.) Appear In person at the department s_t
Upturn to, refund or adjustment 
‘,t:ek legal artn,n against manufacturer 
Sepl legal art ion against department s tore 
Tell friends or family members about problem
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Appear 1n person at p u b  I 1 r  or private aqency
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4 Brlnq rr?SSure on business firm 
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S h op p i n g  Goodi  
Ha j o r  r c o n o m f t  Los*
6A_ I f  y o u  w e r e  t h e  b e n e f i c i a r y  f o r  a l i f e  I n s u r a n c e  p o l i c y  v a l u e d  a t
1 1 0 , 0 0 0 ,  and upon t h e  d e a t h  o f  t h e  I n j u r e d  p e r s o n  whom 1t  c o v e r e d ,  the  
company d i d  r o t  p a y  y ou  t h e  money* what  wo ul d  you d o ’ What e l s e ?What else? -------
f  C a l l  t h e  home o f f i c e  o f  t h e  i n s u r a n c e  company
1 Hr1 t e  t h e  home o f f i c e  o f  t h e  i n s u r a n c e  company
Call your Insurance agent
WrUe your 1 nsurance a^erit
appear in person at the home off_1 Cf of the Insurance company
Appear tn person at your Insurance agents‘
y /  R e tu r n  f o r  r e f u n d  o r  a d j u s t m e n t
Seek legal action against Insurance company home office
Seek legal action against
Tell friends or family members about proljlp'n
Write public nr private agency
Call pub Ml or private agency
Appear In (»erson «* public or private agenr ,
Other (specify) _ _
Would do nothing
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6E. What ac t ion  would you asp ect  {prefer  or de*1ra) from Ute party to who* you
njy c o m p l a i n  about t b i t  problem? What e ls e ?
I f_ P l j b ^ t c / P M  *a t e  Agency
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1 Phone ca11 
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S h o p p i n g  Soods  
H e a l t h  S a f e t y  P r o b l em
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What a c t io n  would you expect (prefer  or d e s i r e )  fro *  the party to who* you
n u y  c o m p l a i n  a b o u t  t h i s  p r o b l e m ?  Wbat  r i s e ?
Jf Pub 1 )*./Mr i wd ttp A ^ v r n . j
I P h o n e  I £i M
t l e t t e r
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If Store/Manufacturer 
(25/2 6) ^
1 i h o n e  m i l  
t letter
3 P e r s o n a  T v i s i t
4 Substitute pnHluM
5 Repa ir prndurI
6  R e f u n d
/  Replrfrement
P h r  l n o  p r e s s u r e  o n  r e t r j l l e i  
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S p e d  >1 t y  Goods  
H e a l t h  S a f e t y  P r o b lem
11A. I f  you b o u g ht  an e « p e n * 1 v e  brand o f  w r i s t  w a t c h ,  and a f t e r  w e a r i n g  I t  f o r  
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APPENDIX B
DEMOGRAPHIC ANALYSIS OF RESPONSES TO THE QUESTIONi
WOULD YOU COMPLAIN ABOUT THIS PROBI^ M? (THAT 
MAY LEAD TO MINOR ECONOMIC LOSSES, THAT 
MAY LEAD TO MAJOR ECONOMIC LOSSES,
THAT MAY ENDANGER YOUR HEALTH OR 
SAFETY OR THAT MAY INVOLVE 
INCONVENIENCE)
23©
TABUS 36
RESPONSES CLASSIFIED BY INCOME OF RESPONDENTS 
AND TYPE OF PROBLEM TO THE QUESTION*
WOULD YOU COMPLAIN ABOUT 
THIS PROBIEM?
Type o f  \  Respondent 
Problem \  Income L eve ls
Under
$8000
$8000 to  
$15 ,000
$15 ,000  
or more T ota l
T ota l Sample
Number o f  t o t a l  
respondents 80 125 81 286
Percentage o f  
resp on ses 28* 44* 28* 100*
Beans
Number o f  respondents 44 65 32
Percentage o f  resp on ­
den ts  who com plain 64 .0 6 1 .3 6 3 .0
P ic tu r e  Hangers 
Number o f  respondents 46 52 45
Percentage o f  resp on ­
d en ts  who com plain 6 5 .2 6 3 .4 5 5 .5
S o f t  Drink
Number o f  respon d en ts 35 73 40
P ercentage o f  resp on ­
d en ts  who com plain 0 4 .2 8 0 .0 0 2 .5
F r u it  Cakes
Number o f  respondents 36 59 43
P ercentage o f  respon­
d en ts  who complain 0 7 .2 0 6 .6 0 9 .0
S ta in  on Garment 
Number o f  respondents 44 65 33
P ercentage o f  resp on ­
d en ts  who complain 0 0 .9 0 8 .4 0 9 .9
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TABLE 36 ( c o n t i n u e d )
Type o f  \  Respondent  
Problem \ ln co m e L evels
Under
$8000
$8000 to  
$1 5 ,00 0
$1 5 ,00 0  
or  more T ota l
L ife  Insurance  
Number o f  respondents 44 53 **■5
Percentage o f  respon­
dents who complain 9 7 .7 9 9 ,9 9 9 .9
Color T, V,
Number o f  respondents 35 72 42
Percentage o f  respon­
dents who complain 9 7 .1 9 8 ,6 9 9 ,9
S tereo
Number o f  respondents 35 72 42
Percentage o f  respon ­
dents  who complain 9 1 .4 89 .8 8 8 .3
Camera
Number o f  respondents 44 65 33
Percentage o f  respon­
dents  who complain 9 9 .9 9 9 .9 9 9 .9
R e fr ig e r a to r  Leak 
Number o f  respondents 46 53 45
Percentage o f  respon­
dents  who complain 9 7 .8 99 .  Q 9 5 .5
W rist  Watch
Number o f  respondents 33 67 44
Percentage o f  respon­
dents who complain 66 .6 60 .6 7 0 .4
Car
Number o f  respondents 37 6* 40
Percentage o f  respon ­
dents  who complain 9 4 .5 9 5 . 3 9 7 . 5
2U0
TABLE 37
RESPONSES CLASSIFIED BY EDUCATION OF RESPONDENT 
AND TYPE OF PROBLEM TO THE QUESTIONi 
WOULD YOU COMPLAIN ABOUT 
THIS PROBLEM?
\  R e s p o n d e n t  
T ype ° f  \  E d u c a t i o n  
P r o b le m  \  L e v e l
U n d er
H ig h
S c h o o l
H ig h
S c h o o l
G rad .
C o l l e g e
P l u s T o t a l
T o t a l  s a m p le  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n s e s
7 2
18
1 5 5
39
1 6 2  
i* 3
399
1 0 0
B e a n s
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
26
6 7 . 8
7 8
6 5 . 3
85
6 7 . 3
P i c t u r e  H a n x e r s
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a in
39
6 ^ . 1
76
5 7 . 8
81
5 9 . 2
S o f t  D r in k
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a in 9 2 . 8
85
8 3 . 5
7 5
8 9 . 3
F r u i t  C a k es
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a in
35
9 7 . 1
69
9 8 . 5
81
9 5 . 0
S t a i n  on  G arm ent
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a in
28
9 2 . 8
7 8
9 6 . 1
86
9 7 . 6
L i f e  I n s u r a n c e
Number o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a in
36
9 7 . 2
76
9 7 . 3
82
9 9 . 9
241
TA.BLE 37 ( c o n t i n u e d )
\  R e s p o n d e n t  
T y p e  o f  \  E d u c a t i o n  
P r o b l e m  \ L e v e l
U n d e r
H i g h
S c h o o l
H i g h  
S c h o o l  
G r a d .
C o l l e g e
P l u s T o t a l
C o l o r  T . V ,
N u m b er  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
**1
9 7 . 5
87
9 8 . 8
7 6
9 9 . 9
S t e r e o
N um ber  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
36
8 0 . 5
6o
8 9 . 8
81
8 3 . 9
C a m e r a
N um b er  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
28 
9 6 .  4
79
9 9 . 9
06
9 9 . 9
R e f r i g e r a t o r  L e a k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
38
9 4 . 7
7 6
9 7 . 3
82
9 8 . 7
W r i s t  W a t c h
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
4 0
5 2 . 5
81
6 4 . 1
7 4
7 5 . 6
C a r
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  t o  c o m p l a i n
38
8 1 . 5
74
^ 4 . 5
01
9 5 . 0
2h2
TAB 12 38
RESPONSES CLASSIFIED BY RESPONDENT'S NUMBER OF CHILDREN 
UNDER 18 AND TYPE OF PROBIJBM TO THE QUESTION i 
WOULD YOU COMPLAIN ABOUT THIS PROBIEMT
\  N u m b e r  o f  
T y p e  o f  \  C h i l d r e n  
P r o b l e m  \ U n d e r  18 None
One o r  
Two
T h r e e  o r  
M o r e T o t a l
T o t a l  S a m p l e
N um b er  o f  t o t a l  r e s p o n ­
d e n t s
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n s e s
2 1 0
5 3
1 2 2
31
6 3
16
3 9 5
1 0 0
B e a n s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
9 5
6 5 . 2
6 8
6 7 . 6
30
5 9 . 9
P i c t u r e  H a n g e r s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
1 10  
lt-9 .9
6 1
70.lt-
28
7 ^ . 9
S o f t  D r i n k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
1 2 0
8 6 . 6
kk
Bk.O
fcl
9 2 . 6
F r u i t  C a k e s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
ok  
9 k .  6
7 0
9 7 . 1
25
1 0 0 . 0
S t a i n  o n  G a r m e n t
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
9 5
9 k t ?
6 8
9 8 . 5
31
9 6 . 7
L i f e  I n s u r a n c e
N u m b er  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who c o m p l a i n
108
9 9 . 0
61
9 8 . 3
2 8  
9 6 .  *
2 * 0
TABLE 38 ( c o n t i n u e d )
\  Number o f  
Type o f  \  C hildren  
Problem \U nder 18 None
One or 
Two
Three or 
More T ota l
Color T.V.
Number o f  respon d en ts 121 1*1* **2
Percentage o f  resp on ­
dents who complain 99 ,1 9 9 . 9 9 7 . 6
S tereo
Number o f  respondents 9 5 7 0 25
P ercentage o f  resp on ­
d en ts  who com plain 83 . 1 8 8 . 5 8 8 . 0
Camera
Number o f  respondents 9 5 69 31
Percentage o f  resp on ­
den ts  who complain 9 8 , 9 9 9 . 9 9 9 . 9
R e fr ig e r a to r  Leak 
Number o f  respondents 110 61 28
P ercentage o f  respon ­
d en ts  who complain 95.** 9 9 . 9 9 9 . 9
W rist Watch
Number o f  respondents 113 i*3 U2
P ercentage o f  respon ­
d en ts  who complain 62. 8 7 2 . 0 6 9 . 0
Car
Number o f  respondents 101 71 2 5
P ercentage o f  respon ­
dents who complain 0 0 . 0 9 5 . 7 9 2 . 0
2*4*4
TABUS 39
RESPONSES CLASSIFIED BY AGE AND TYPE OF PROBIEM 
TO THE QUESTIONi WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT THIS PROBU5M?
T y p e  o f  P r o b l e i T ^ X ^  Age
U n d e r
30
3 0 -
*4*4
*4*4
P l u s To t a l
T o t a l  S a m p l e
N u m b er  o f  t o t a l  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n s e s
1 0 ?
27
11*4
29
17*4
*4*4
395
1 0 0
B e a n s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
60
6 3 . 3
56
5 5 . 3
77
7*4.0
P i c t u r e  H a n g e r s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
58
6 7 . 2
53
6 0 . 3
88
5*4.5
S o f t  D r i n k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
*42
8 8 . 0
6 2
9 1 . 9
1 01
8*4.1
F r u i t  C a k e s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
53
9 6 . 2
55
9 8 . 1
82
9 5 . 1
S t a i n  o n  G a r m e n t
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
59 
9*4..0
57 
96.*4-
77 
97.*4
L i f e  I n s u r a n c e
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
59
9 9 . 9
53
9 6 . 2
85
9 8 . 8
245
TABLE 39 ( c o n t i n u e d )
\  ■ ■
T y p e  o f  P r o b l e m ' ^ X ^  Age
U n d e r
30
3 0 -
4 4
9 9
P l u s T o t a l
C o l o r  T . V .
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
4 2
9 9 . 9
6 3
9 8 . 4
1 0 1
9 9 . 0
S t e r e o
N um b er  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
53
9 0 . 5
55
8 7 . 2
83
8 0 . 7
C a m e r a
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
6 o
9 9 . 9
57
9 9 . 9
77
9 8 . 7
R e f r i g e r a t o r  L e a k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
50
9 9 . 9
5 3
9 9 . 9
87
9 4 . 2
W r i s t  W a t c h
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
4 9
7 0 . 4
6 2
6 6 . 1
9 2
6 4 . 1
C a r
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n d e n t s  
who w o u l d  c o m p l a i n
51
9 4 . 1
56
9 6 . 4
9 1
8 9 . 0
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TABLE 40
RESPONSES CLASSIFIED BY OCCUPATION AND TYPE OF PROBUM 
TO THE QUESTIONi WOULD YOU COMPLAIN 
ABOUT THIS PROBLEM?
R e s p o n d e n t ' s  1 
T y p e  o f \  O c c u p a t i o n  
P r o b l e m  X ^ L e v e l
M a n a g e r s  
r  P r o f e s ­
s i o n a l s R e t i r e d O t h e r T o t a l
T o t a l  S a m p l e
N u m b e r  o f  t o t a l  r e s p o n ­
d e n t s
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n s e s
1 1 8
30
51
13
2 3 1
57
4 0 0
1 0 0
B e a n s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
62
7 0 . 0
24
6 6 . 6
1 08
6 1 , 1
P i c t u r e  H a n g e r s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
6 3
6 6 . 6
24
4 5 . 8
117
5 8 . 9
S o f t  D r i n k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
55
8 0 . 0
31
8 3 . 8
1 2 1
8 7 . 6
F r u i t  C a k e s
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
54
0 4 . 4
2 3
0 1 . 3
114
9 8 . 2
S t a i n  o n  G a r m e n t
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
62
0 6 . 7
25
9 6 . 0
1 0 8
9 6 . 2
L i f e  I n s u r a n c e
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
6 4
1 0 0 . 0
22
9 0 . 9
1 1 6
9 7 . 4
2*4-7
TABLE *0 ( c o n t i n u e d )
\  R e s p o n d e n t ' s  
T y p e  o f  \  O c c u p a t i o n  
P r o b l e m  \ L e v e l
M a n a g e r s  
o r  P r o f e s ­
s i o n a l s R e t i r e d O t h e r T o t a l
C o l o r  T . V .
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
56
9 9 . 9
32
1 0 0 . 0
1 2 1
9 8 . 3
S t e r e o
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
55
9 0 . 9
22
7 7 . 2
1 15
8 3 . *
C a m e r a
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
6 2
9 9 . 9
25
9 6 . 0
109
9 9 . 9
R e f r i g e r a t o r  L e a k
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
6b
9 6 . 8
2**
9 9 . 9
1 1 6
9 7 . *
W r i s t  W a t c h
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
5 5
6 7 . 2
26
7 3 . 0
1 2 0  
6 * . 9
C a r
N u m b e r  o f  r e s p o n d e n t s  
P e r c e n t a g e  o f  r e s p o n ­
d e n t s  who w o u l d  c o m p l a i n
55
9 * .  5
27
8 1 . *
116
9 3 . 9
2^8
T a b l e s  J6 t h r o u g h  UO p r e s e n t  a  s a m p l e  d e m o g r a p h i c  
a n a l y s i s  o f  t h e  q u e s t i o n *  W o u ld  You C o m p l a i n  A b o u t  T h i s  
P r o b l e m ?  ( T h a t  May L e a d  t o  M i n o r  E c o n o m i c  L o s s e s ,  T h a t  
May L e a d  t o  M a j o r  E c o n o m i c  L o s s e s ,  T h a t  May E n d a n g e r  
Y o u r  H e a l t h  o r  S a f e t y  o r  T h a t  May I n v o l v e  I n c o n v e n i e n c e ) .  
T he  d e m o g r a p h i c  f a c t o r s  e v a l u a t e d  a r e i  ( 1 )  I n c o m e ,  ( 2 )  
E d u c a t i o n ,  ( 3 )  P a r e n t s  w i t h  C h i l d r e n  U n d e r  18 Y e a r s  o f  
A g e ,  (U) A g e ,  a n d  ( 5 )  O c c u p a t i o n .
T a b l e  J6  s h o w s  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  h i g h e s t  
i n  t h e  l o w e r  i n c o m e  g r o u p s  ( t h o s e  p e r s o n s  m a k i n g  l e s s  t h a n  
$ 8 , 0 0 0  p e r  y e a r )  i n  t h e  b e a n s  c a s e ,  p i c t u r e  h a n g e r  c a s e ,  
s o f t  d r i n k  c a s e ,  a n d  f r u i t  c a k e  c a s e .  H o w e v e r ,  t h e  p r o ­
p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  h i g h e r  I n  t h e  h i g h e r  i n c o m e  g r o u p s  
i n  a l l  s u c c e s s i v e  c a s e s .  T a b l e  36 g e n e r a l l y  t e n d s  t o  s h o w  
t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  h i g h  r e g a r d l e s s  o f  i n ­
come .
T a b l e  3? s h o w s  t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  
h i g h  a m o n g  r e s p o n d e n t s  g e n e r a l l y  w i t h o u t  r e l a t i o n s h i p  t o  
l e v e l  o f  e d u c a t i o n .
T a b l e  38  s h o w s  t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  
h i g h e r  am o n g  p a r e n t s  t h a t  h a v e  o n e  o r  m o r e  c h i l d r e n  u n d e r  
18  l i v i n g  a t  home i n  c o n t r a s t  t o  t h o s e  p a r e n t s  who  h a v e  
n o  c h i l d r e n  a t  h o m e .  T h i s  g e n e r a l  r e l a t i o n s h i p  I s  f o u n d  
i n  <3 o f  t h e  12 c a s e s .
T a b l e  3°  s h o w s  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  h i g h  
i n  a l l  o f  t h e  12 c a s e s  r e g a r d l e s s  o f  a g e .  No r e s p o n s e
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p a t t e r n  r e l a t e d  t o  a g e  i s  a p p a r e n t .
T a b l e  4 0  s h o w s  t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  
h i g h e s t  a m o n g  m a n a g e r s  o r  p r o f e s s i o n a l s  i n  8 o f  t h e  1 2  
c a s e s .  F u r t h e r ,  T a b l e  4 0  s h o w s  t h a t  t h e  p r o p e n s i t y  t o  
c o m p l a i n  i s  f o u n d  t o  b e  l o w e s t  am ong  r e t i r e d  p e r s o n s  i n  
7 o f  t h e  12  c a s e s .
T h u s ,  T a b l e s  J6 t h r o u g h  4 0  h a v e  s h o w n  t h a t  t h e  
p r o p e n s i t y  t o  c o m p l a i n  i s  g e n e r a l l y  h i g h  am o n g  a l l  r e s p o n ­
d e n t s .  Some v a r i a t i o n  i n  r e s p o n s e s  o c c u r s  i n  r e l a t i o n  t o  
c e r t a i n  d e m o g r a p h i c  f a c t o r s ,  b u t  t h e  s i g n i f i c a n c e  o f  t h e s e  
c o r r e l a t i o n s  h a s  n o t  b e e n  t e s t e d .
APPENDIX C
SAMPLE VALIDATION i 
DEMOGRAPHIC ANALYSIS
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TABLE 1+1
COMPARISON OF DISTRIBUTION OF SB I2C TED  SAMPLZ 
CHARACTERISTICS WITH THOSE OF TOTAL 
U . S .  POPULATION, 1 9 7 0
C h a r a c t e r i s t i c s
U n i t e d  S t a t e s  
1070  C e n s u s
S u r v e y
S a m p l e
Age
U n d e r  5 y e a r s 7 . 6 N one
18-61+ y e a r s n o t  a p p l i c a b l e 8 8 . 0
65  y e a r s  a n d  o v e r 1 2 . 0 9 . 7
I n c o m e
LeBS t h a n  $ 5 * 0 0 0 2 0 . 3 1 1 . 2
$ 1 0 , 0 0 0 - 1 1 + , 0 0 0 2 6 . 6 2 2 . 2
$ 1 5 * 0 0 0  o r  m o re 2 0 , 6 2 0 . 2
Y e a r s  o f  S c h o o l  
C o m p l e t e d
P e r c e n t  H i g h  S c h o o l
G r a d u a t e s 56.1+ 3 8 . 7
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T a b l e  U l  l a  n o t  c o n c l u s i v e  b e c a u s e  o f  p r o b l e m s  o f  
d a t a  c o m p a r a b i l i t y .  The  U . S .  a v e r a g e  f i b r e s  a r e  f r o m  
1 9 7 0  C e n s u s  D a t a *  b u t  t h e  d a t a  i n  t h e  s u r v e y  s a m p l e  w a s  
g a t h e r e d  i n  1 ^ 7 ^ .  The  C e n s u s  d a t a  f u r t h e r  u s e s  d i f f e r e n t  
c l a s s e s  o f  d e m o g r a p h i c  c h a r a c t e r i s t i c s  t h a n  w e r e  u s e d  i n  
t h i s  s t u d y  i n  som e i n s t a n c e s .  The  r e s p o n d e n t  s e l e c t i o n  
p r o c e s s  b i a s e d  t h e  a g e  s a m p l e  d i s t r i b u t i o n  b e c a u s e  a d u l t s  
w e r e  p r i m a r i l y  s e l e c t e d ,  b u t  n o t  by  a  r i g i d  s e l e c t i o n  r u l e  
s p e c i f y i n g  a g e  e l i g i b i l i t y .
VITA
E d w i n  C o o p e r  B a x l e y ,  J r .  w a s  b o r n  o n  F e b r u a r y  1 4 ,  1 9 4 0 ,  
i n  B i r m i n g h a m ,  A l a b a m a ,  He g r a d u a t e d  f r o m  F u l t o n  H i g h  
S c h o o l  i n  K n o x v i l l e ,  T e n n e s s e e  i n  1 9 5 8 ,  He r e c e i v e d  a  B . B . A .  
d e g r e e  i n  m a r k e t i n g  f r o m  B a y l o r  U n i v e r s i t y  i n  1 9 6 3  a n d  h e  
r e c e i v e d  a n  M .B .A .  d e g r e e  f r o m  L o u i s i a n a  S t a t e  U n i v e r s i t y  i n  
1 9 6 6 .
i n  1 9 6 6  h e  t o o k  a  p o s i t i o n  a s  a n  A s s i s t a n t  P r o f e s s o r  
o f  M a r k e t i n g  a t  t h e  U n i v e r s i t y  o f  S o u t h w e s t e r n  L o u i s i a n a  a t  
L a f a y e t t e ,  L o u i s i a n a ,  I n  t h i s  p o s i t i o n  h e  t a u g h t  15  h o u r s  
o f  m a r k e t i n g  c o u r s e s ,
I n  t h e  F a l l  o f  1967  h e  b e g a n  w o r k  o n  t h e  P h . D .  d e g r e e  
i n  m a r k e t i n g  a t  L o u i s i a n a  S t a t e  U n i v e r s i t y .  I n  S e p t e m b e r ,  
1 9 6 8  h e  j o i n e d  t h e  m a r k e t i n g  f a c u l t y  a t  t h e  C o l l e g e  o f  
W i l l i a m  a n d  M a r y  i n  W i l l i a m s b u r g ,  V i r g i n i a .
I n  t h e  F a l l  o f  197** h e  j o i n e d  t h e  m a r k e t i n g  f a c u l t y  a t  
t h e  U n i v e r s i t y  o f  R i c h m o n d ,  R i c h m o n d ,  V i r g i n i a .  He i s  now 
a  c a n d i d a t e  f o r  t h e  D o c t o r  o f  P h i l o s o p h y  d e g r e e  i n  m a r k e t i n g  
a t  L o u i s i a n a  S t a t e  U n i v e r s i t y .
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